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Trabajo de Investigación sobre Psicología Industrial, Salud Ocupacional, específicamente riesgos 
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extrínsecos. Investigación no experimental y correlacional. La conclusión principal plantea que se 
debe existir una intervención en los riesgos psicosociales que  están afectando a los trabajadores,  
incluyendo riesgos como biológicos, físicos que puedan estar afectando a la salud. Con la 
recomendación de que se debería tomar medidas necesarias mediante reuniones, convivencias 
donde se puedan explicar medidas preventivas a los riesgos psicosociales que están expuestos 
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B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE GRADO ACADÉMICO  
INTRODUCCIÓN 
La Organización Internacional del Trabajo ha definido a los factores Psicosociales como 
las interacciones entre el contenido, la organización, la gestión del trabajo, las condiciones 
ambientales, las funciones y necesidades de los trabajadores. Son aquellas características de la 
organización del trabajo que afectan la salud de las personas a través de mecanismos 
psicofisiológicos, que consisten en interacciones entre el trabajo, su medio ambiente laboral, la 
satisfacción laboral y las condiciones de la organización. 
El análisis de la variable riesgos psicosociales son un tema de gran importancia para la 
salud de los trabajadores en la organización, por lo que en esta investigación se ha utilizado el Test 
de Navarra y la Escala Satisfacción Laboral (Overall Job Satisfaction Scale), para establecer los 
niveles de burnout y estrés en la población. 
La otra variable investigada fue la satisfacción laboral que adquiere una vital importancia 
para el desarrollo humano,  ya que, es  la actitud que asume la persona ante su trabajo y que se 
refleja en actitudes, sentimientos, estados de ánimo y comportamientos en relación a su actividad 
laboral (Garcia D. , 2010, págs. 1-12). 
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
En que cada uno de los trabajadores está sometido a sobre cargas laborales y por ende  van 
cambiando al individuo y tomando ciertas reacciones en las que se pueden dar las insatisfacciones 
laborales dentro de su vida cotidiana o a su área de trabajo 
Pregunta 
¿Los riesgos psicosociales -Burnout y Estrés- afectan a la satisfacción laboral del personal? 
Objetivos 
General 
Determinar si los riesgos psicosociales -Burnout y Estrés- afectan a la satisfacción laboral de los 




 Evaluar los riesgos psicosociales. 
 Determinar los niveles de satisfacción laboral en el personal 
Justificación e importancia 
Se ha observado que en la empresa no existe un estudio sobre los riesgos psicosociales que 
pueden estar afectando a la salud de los trabajadores por eso es necesario conocer qué tipo de 
riesgos psicosociales están afectando a cada uno de ellos frente a las actividades laborales de cada 
una de las áreas de la institución. 
“Los factores psicosociales, se refieren a las interacciones entre el trabajo, medio ambiente, y 
condiciones de trabajo por un lado, y por otro, las capacidades del trabajador, sus necesidades, 
cultura y consideraciones personales que a través de percepciones y experiencias puedan influir en 
la salud, en el rendimiento y en la satisfacción del trabajo”(OIT. 1986). 
 Recursos y tiempos. El proyecto de investigación cuenta con todos los recursos humanos 
físicos y tecnológicos para esto se requiere a tiempo completo 
 Por qué es importante el problema a investigar? Es importante conocer los posibles 
factores que afecta al personal y estudiar el comportamiento psicosocial frente a la 
satisfacción laboral en los servidores. 
 Quién aplicará los resultados de la investigación? los resultados serán entregados a las 
autoridades para su uso pertinente para el buen vivir de cada empleado 
 La utilidad que generará la investigación realizada. Es dar una solución al problema 
planteado para así resolver la necesidad humana y dar un equilibrio a las personas 





1. Los riesgos psicosociales 
La gestión de los riesgos debe hacerse tanto a nivel institucional como empresarial. En el 
ámbito de las empresas, desarrollando políticas eficaces para la prevención y control de los riesgos 
psicosociales relacionados directamente con el trabajo. Y a través de las instituciones y de los 
gobiernos, por medio del apoyo a las organizaciones, facilitando las herramientas necesarias para 
las empresas y favoreciendo la gestión integral de la salud de las personas en todos los ámbitos de 
la vida, así como fomentando las políticas de apoyo a las familias. Los riesgos psicosociales, el 
estrés relacionado con el trabajo, la violencia y el hostigamiento (acoso psicológico, acoso o 
mobbing) son problemas que hoy en día se presentan como grandes desafíos en materia de salud y 
seguridad industrial (Garcia J. y., 2012) 
De acuerdo a la OMS (1984) el Riesgo Psicosocial es la interacción entre el trabajador, medio 
ambiente, la satisfacción laboral y las condiciones de la organización del trabajo por una parte; y, 
por otra, las capacidades del trabajador, sus necesidades, su cultura y su situación personal fuera y 
dentro del trabajo; que a través de percepciones y experiencias, puede influir en la salud y 
rendimiento y la satisfacción del trabajador”. (Chicaiza, 2011, pág. 24) 
Instituto Nacional Salud Higiene del Trabajo (1997). Los riesgos psicosociales se definen como 
“aquellas condiciones que se encuentran presentes en una situación laboral y que están 
directamente relacionadas con la organización, el contenido del trabajo y la realización de la tarea, 
y que tienen capacidad para afectar tanto al bienestar o a la salud (física, psíquica o social) del 
trabajador como al desarrollo del trabajo”. En este sentido, los riesgos psicosociales hacen 
referencia fundamentalmente al contexto laboral y al contenido del trabajo; éstos son: la cultura 
organizacional, roles laborales y organizacionales, desarrollo de carrera, poco control sobre el 
trabajo, relaciones interpersonales en la organización, interfaz trabajo hogar, entorno laboral y 
equipos de trabajo, diseño de tareas, carga de trabajo y calendario laboral (Luceño L. y., 2008, pág. 
19) 
Caycoya (2004) los define como: “aquellas características de las condiciones de trabajo y, 
sobre todo, de su organización, que puedan producir daños específicos para la salud de los 
trabajadores. De hecho, una reciente revisión crítica sobre este tema identifica riesgos psicosociales 
con estresores o fuentes de estrés” (Nunziatina, 2012, pág. 19) 
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Los factores de riesgos psicosociales deben ser entendidos, como toda condición que 
experimenta el hombre en cuanto se relaciona con su medio circundante y con la sociedad que lo 
rodea, por lo tanto no se constituye un riesgo hasta el momento se convierte en algo peligroso para 
el bienestar del individuo o cuando se desequilibran su relación con el trabajo o el entorno. Por otra 
parte, los riesgos psicosociales, provocan tanto daños psicológicos como la disminución de la 
motivación laboral o bien la irritabilidad entre otros; con negativas en las organizaciones tales 
como: La disminución del rendimiento laboral o el absentismo siendo lo más grave un accidente de 
trabajo. 
Es importante destacar que son riesgos psicosociales solamente aquellos que ocurren dentro de 
la organización en trabajos peligrosos, de cualquier carácter que éste sea. 
Por último los riesgos psicosociales comprenden todos aquellos aspectos del sitio de trabajo y 
de entorno del mismo como por ejemplo. El clima o la cultura de una organización, las funciones 
laborales, las relaciones interpersonales en el trabajo, el diseño y contenidos de las tareas (variedad, 
significado, alcance, carácter repetitivo, etc.) Así como también el entorno externo, es decir fuera 
de la organización, y a esto le agregamos características propias de un individuo, (Ejemplo: 
personalidad, actitudes) cuyos factores podrían incidir en la aparición de estrés en el trabajo. 
(Pablo, 2011). 
En este sentido, el riesgo debe entenderse como probabilidad de perder la salud, probabilidad 
determinada por muchos factores, unos conocidos otros no y por eso no debemos determinar esa 
posibilidad con exactitud. La ley considera daños derivados con el trabajo y la prevención, en la 
misma ley en su artículo 15 define los principales generales de la acción preventiva a aplicar en el 
trabajo. Estos son los siguientes: (Ceballos, 2011, pág. 17) 
 Evitar los riesgos 
 Evaluar los riesgos que no se pueden evitar 
 Combatir los riesgos en su origen 
 Adaptar el trabajo a la persona en particular en lo que respecta a la concepción de los 
puestos de trabajo, así como: la elección de los equipos y los métodos de trabajo y de 
producción, a disminuir el trabajo monótono, repetitivo y reducir los efectos del mismo en 
la salud. 
 Tener en cuenta la evolución de la técnica. 
 Sustituir lo peligroso por lo que entrañe poco o ningún peligro. 
 Planificar la prevención, buscando un conjunto coherente que integre en ella la técnica, las 
relaciones sociales y la influencia de los factores ambientales en el trabajo. 
5 
 
 Adoptar medidas que adopten la protección colectiva a la individual. 
 Dar las debidas instrucciones a los trabajadores. 
Es decir, que en el trabajo, lo primero que hay que intentar siempre es evitar los riesgos y, si 
con esos no hay suficiente, se evaluaran los que no se puedan evitar y así ir aplicando los principios 
generales de la acción preventiva. (Ceballos, 2011, págs. 17-18). Hay que considerar que en cada 
trabajo puede haber: 
Aspectos negativos: hay que evitar o disminuir en lo posible los riesgos laborales tales como el 
ruido, el calor, el frio, la monotonía, o las radiaciones por poner un ejemplo. 
Aspectos positivos: es conveniente promover y potenciar todas las posibilidades del trabajador, 
tanto profesionales, personales, como sociales 
1.1 Consecuencias de los riesgos 
Cuando los riesgos laborales se materializan aparecen sus consecuencias, los daños, que 
puedan ser para la salud, para la economía, para el medio ambiente, etc. 
En cambio cuando se habla de siniestralidad laboral, se suele entender que son los daños para 
la salud ocasionados por el trabajo, y enfermedades profesionales, las más negativas de las faltas 
que aún le rodean el trabajo. En el que los trabajadores pierdan su salud, incluso su vida, a causa 
del desempeño de una actividad productiva por cuenta ajena, evidencia la trascendencia del 
problema. (Ceballos, 2011, págs. 18-19) 
1.2 Consecuencias de los riesgos psicosociales 
Hay factores que contribuyen al a acentuar dichas enfermedades, como la creciente 
complejidad de tareas, los horarios irregulares, el envejecimiento de la población activa y el trato 
con las personas, especialmente en el sector de servicios. Cuando las condiciones de trabajo no son 
las adecuadas se dan los riesgos psicosociales y las cuales aparecen alteraciones como es estrés 
laboral, el burnout o síndrome de quemarse en el trabajo y el acoso laboral o mobbing y el estrés. 
De acuerdo a lo que respecta establecen que por otro lado después de las vacaciones y con 
reincorporación al trabajo aparece de nuevo la rutina y de afrontar la realidad con el trabajo diaria 
en la que se presenta diversas síntomas, tras el regreso al trabajo después de un periodo de 
vacaciones se produce la readaptación al trabajo y con ello aparece el llamado el síndrome 




El síndrome postvacacional es un síndrome de adaptación cuando entra a un nuevo contacto de 
horario de trabajo. Lo más razonable que este síntoma no es una enfermedad sino un estado de 
ánimo temporal, tras un cambio de desocupación de rutina laboral  ya que no es un síntoma 
psicopatológico sino uno de los ciclos de ánimo que se va dando a lo largo de la vida. Y hay que 
mantener una actitud positiva hacia el entorno y una buena comunicación entre compañeros. 
Aunque el efecto de interacción entre las condiciones de trabajo traduce alteraciones de la 
salud si las situaciones problemáticas las consecuencias pueden llegar a expresarse como trastornos 
cardiovasculares, trastornos musco esqueléticos, trastornos respiratorios, trastornos gastroenteritis. 
(Manzilla, 2008, pág. 27) 
Además establece que existen otros factores que afectan a la salud del trabajador en las cuales 
establece consecuencias en los riesgos psicosociales en relación a la salud y como se relaciona con 
la satisfacción laboral (Soler, 2008, pág. 35) 
Las consecuencias de los factores de riesgos psicológicos en el trabajo y su relación con la 
salud. 
(Duro 2005)La relación entre trabajo y la salud ha llego hacer una disciplina cuyo campo 
de estudio es de numerosas inestables y condiciones de trabajo de satisfacción estrés, 
enriquecimientos de tareas y de las características de las organizaciones 
War (1994, 2003) propone un modelo de bienestar del trabajador y determinantes claves. Este 
modelo evalúa la posición del sujeto en tres ejes 
 El primero desde insatisfacción hasta satisfacción 
 La segunda entre ansiedad hasta comodidad 
 El tercero desde depresión hasta entusiasmo 
Intervenido por factores laborales y no laborales. Los estudios sobre la salud laboral han puesto 
de manifiesto este hecho de que no provienen exclusivamente de factores físicos del entorno de 
trabajo sino que los factores psicosociales son importantes e influyentes en los estados de malestar, 
es decir en los estados de estrés que pueden derivar problemas psicológicos 
1.2.1 Los factores psicosociales de riesgo en relación a la satisfacción laboral 
Dentro de una organización se debe establecer un equilibrio tanto los aspectos individuales 
como las condiciones de trabajo que se presentan. Ya que un trabajador debe estar adaptado a su 
puesto de trabajo y si no lo está las necesidades no están satisfechas en lo que el individuo 
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reacciona de diferentes maneras y se enfatiza la insatisfacción laboral, irritación tensión y 
depresión en el que aumentaría el índice de rotación y el absentismo laboral. 
De esta forma la satisfacción laboral, tanto por lo que ella misma significa, como sus relaciones 
con otras variables es necesario incluir en el estudio de la prevención de riesgos laborales Para 
Weinert (1985) el hecho que más influyó en el aumento del interés por el estudio y compresión de 
la naturaleza de la satisfacción laboral fue desarrollo de un modelo de dos factores de satisfacción 
de Herzberg (1959). Este modelo aunque criticado por sus definiciones metodológicas influyó 
decisivamente por sobre el conocimiento y la comprensión de la satisfacción laboral poniendo en 
énfasis en la variable de autorrealización por medio del trabajo, como condición que afecta a la 
satisfacción. 
Otras consecuencias en las que provocan los riesgos psicosociales hacia el trabajador son el 
absentismo la intención de rotación y el rendimiento. 
El absentismo en general existe acuerdo en que los empleados más insatisfechos es más 
probable que el trabajo aumente en que existe autonomía del sujeto para acudir al trabajo de 
acuerdo la satisfacción es un buen predictor para la asistencias del trabajador. De las distintas 
dimensiones de la satisfacción, es la “satisfacción con el trabajo” el predictor que aparece con más 
consistente con el absentismo (Hackett, 1989) 
La intención de cambio se plantea la intención de abandonar es el precursor inmediato de la 
rotación y fundamentalmente está relacionado con la satisfacción laboral. Según la teoría de la 
acción razonada (Ajzen, 1988; Ajzen y Fishbein, 1980) ”las actitudes se siguen razonablemente, de 
las creencias mantenidas por las personas acerca de los objetos de las actitudes así como las 
intenciones y las acciones se siguen, razonablemente, de las actitudes” El rendimiento es la variable 
que más interés ha generado por la supuesta relación con la satisfacción aunque los resultados 
siguen siendo objeto de controversia; su incongruencia pueden ser fundamentalmente a su 
definición y medida y los problemas de dimensiones incluidas tanto en la satisfacción como el 
rendimiento. 
1.3 Clasificación de factores psicosociales en el trabajo 
Existen diversos tipos de clasificación de los riesgos psicosociales se tomara en cuenta una 
propuesta de INSHT (Cuenca 1996) en que lo divide en tres grupos que son: Organización del 




Tabla N. 1 Clasificación de los Factores Psicosociales en el trabajo (Cuenca, 1996). 
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Ritmo de trabajo 




Estructura de la organización del trabajo 
 
Comunicación 
Estilo de dirección 
Participación 
 
1.4 Organización del tiempo de trabajo 
1.4.1 Horario laboral 
Se establece en un periodo de trabajo horarios fijos en que todos los trabajadores tiene que 
estar presentes es decir el tiempo de inicio y final del horario de jornada. El horario flexible 
favorece la conciliación de la vida laboral y familiar para su autonomía temporal en el trabajo a lo 
que contribuye con la satisfacción laboral ya que es una gran medida de la población activa 
1.4.2 Trabajo a turnos 
El trabajo a turnos establece un descanso al trabajador en cuanto a él lo necesite para así poder 
estar activo, a esto causa un desajusto familiar, biológico y social. Un trabajo nocturno cuando es la 
jornada del trabajo tiene que desempeñar en su puesto sobrepasa las 16 y 24 horas 
1.4.3 Nocturnidad 
Incide negativamente al trabajador en su calidad de vida ya que provoca una desincronización 
con respecto al ritmo bilógico que impide su descanso nocturno los trabajadores que tiene lo que 
son de turno y nocturno son analizados ya que trabajan en la noche o en diferentes turnos rotativos 
generan ciertas alteraciones de vida ya sean físicas, alteraciones de sueño. Por eso en que si se diera 





1.5.1 Ritmo de trabajo 
Los factores que se inciden en el trabajo son los que proviene directamente de personas y sean 
clientes, pacientes, pasajeros etc., los plazos es de ejecución, la cantidad de producción que realiza 
día tras día para mejorar la calidad de trabajo otro factor más que afecta es el del control jerárquico 
y la presión del tiempo. 
El trabajador debe realizar sus tareas a un ritmo adecuado que le permita la recuperación física 
y psíquica mediante pausas y descansos, ya que desde un punto de vista ergonómico, el ritmo de 
trabajo debe posibilitar trabajar durante toda la jornada laboral sin que la incidencia de la fatiga sea 
importante. 
1.5.2 Conflicto y Ambigüedad de rol 
El conflicto de rol hace referencia a las demandas conflictivas y contrapuestas, o aquellas que 
el trabajador no desea cumplir, de forma que aparecen un serie de exigencias que impiden la toma 
de decisiones clara y rápida sobre qué hacer; cuando las demandas y exigencias de la tarea son 
entre si incongruentes o incompatibles para realizar el trabajo 
La presencia de situación conflictiva constituye un estresor importante teniendo como efecto 
inmediato un descenso en el logro de los objetivos de la organización y una disminución en la 
satisfacción del trabajador (Cuenca, 2002). 
Por otra parte la ambigüedad de rol se define como la falta de claridad sobre el trabajo que esta 
desempeño ya que vive con la incertidumbre no sabe qué espera del así que produce una 
ambigüedad continua conllevaría a una amenaza para adaptarse a su puesto de trabajo 
El conflicto y la ambigüedad de rol tienen consecuencias negativas para el trabajador como 
depresión, ansiedad, autoestima, e insatisfacción laboral y para la empresa como como la reducción 
del rendimiento, el absentismo laboral, y la excesiva rotación de puestos. 
1.5.3 Repetitividad 
La repetitividad o también conocido como la monotonía, que significa poca variedad de tareas, 
escasas oportunidades de aprendizaje y nulas oportunidades de toma de decisiones , en las taras a 
realizar en los puestos de trabajo son rutinarias y repetitivas y no causa ninguna iniciativa para los 
trabajadores ya que este tipo de tareas a realizar se convierte en la insatisfacción laboral y 
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problemas de salud como trastornos fisiológicos y psicopáticos como musco esqueléticos de la 
espalda y como es estrés y la ansiedad 
1.5.4 Autonomía 
La autonomía se considera factor fundamental para la satisfacción laboral y bienestar de los 
trabajadores. El modelo que demanda –control-apoyo social (Johnson y Hall, 1998; Karasek, 1979 
y Theorell, 1990) trata de describir y analizar las situaciones laborales basándose en las 
características del entorno del trabajo. Karasek (1970) planteo que los efectos negativos y positivos 
en la actividad profesionales tan determinados por las condiciones de dos dimensiones: 
Las demandas psicológicas laborales y el control que el trabajador tiene para desarrollar estas 
demandas. 
Este control hace referencia a la autonomía y al desarrollo de habilidades. 
Se considera más autonomía y responsabilidad en el trabajo mayor es la probabilidad que el 
trabajador perciba que tiene control sobre sí mismo ya que el control se establece por la autonomía 
y la iniciativa y su gran responsabilidad, es un hecho positivo el control porque así el trabador tiene 
mejor satisfacción laboral. 
1.5.5 Carga mental 
La carga de trabajo es el conjunto de requerimientos psicofísicos a los que se somete al 
trabajador en su jornada laboral 
Aunque no exista una definición aceptada de carga mental se podría decir que es el resultado 
concreto de la interacción entre un trabajador especifico y una o varias tareas específicas. De modo 
de una misma tarea puede resultar más difícil para unos trabajadores que para otros (González 
Gutiérrez, Moreno Jiménez y Garrosa Hernández, 2005) 
Nogreda (1926), destaca dos factores que inciden en la carga mental: el número de procesos 
requeridos para realizar correctamente una tarea y el tiempo necesario para que el sujeto elabore las 
respuestas a una información recibida. La cantidad y la calidad de la información. La mayor o 




El tiempo. Si el proceso estimulo-respuesta es continuo, la capacidad de respuesta del 
individuo puede verse saturada; si existen periodos de descanso o de menor respuesta, el individuo 
puede recuperar su capacidad y evitar una carga mental excesiva. 
Las funciones cognitivas hay que analizarlas desde un punto de vista cuantitativo, relacionado 
con la cantidad de información que se maneja y otro cualitativo, que hace referencia a la 
complejidad de la tarea que se debe realizar. 
La carga mental puede dar lugar a situaciones de carga por exceso y a situaciones de carga por 
defecto en el que podemos establecer que  son la sobrecarga y la subcarga. 
1.5.6 Combinación de la carga mental 
La sobre carga mental cuantitativa se manifiesta cuando se debe realizar numerosas tareas en 
un corto plazo de tiempo. 
La sobrecarga mental cualitativa. Hace referencia a la excesiva dificultad del trabajo, traducida 
en la puesta en práctica de habilidades y conocimientos por parte del empleado 
La subcarga mental cuantitativa cuando el número de tareas que debe realizar el sujeto son 
escasas. 
La subcarga mental cualitativa cuando el trabajo es  sencillo y no exige dificultad alguna en 
relación a las habilidades y conocimientos. 
1.6 Estructura de la organización del trabajo 
1.6.1 Comunicación 
La comunicación es muy importante en las organizaciones por que cumple con el control, 
motivación, expresión emocional e información, el proceso de comunicación en el trabajo 
constituye un factor de riesgo cuando se presenta como: incomunicación y la comunicación 
inadecuada o negativa. La comunicación debe ser activa y transparente y los mensajes que se 
transmitan deben ser claros ya accesibles a los diferentes grados de instrucción y madurez de los 
trabajadores que van dirigido 
1.6.2 Comunicación formal 
Esta comunicación orienta a los comportamientos hacia los principios, normas y metas dela 
organización en que puede ser la comunicación vertical ascendente (permite conocer los puntos de 
vista y canalizar las iniciativas de los trabajadores) vertical descendente (facilita el establecimiento 
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de los objetivos y las directrices de la organización)  y horizontal (facilita el apoyo emocional y la 
resolución de conflictos) 
1.6.3 La comunicación informal 
Es la que favorece al desarrollo de las actividades entre compañeros y es el apoyo socio 
afectivo de quejas interpersonales, conflictos y frustraciones en el trabajo y que cumple con el 
control, motivación, expresión emocional e información, el proceso de comunicación en el trabajo 
constituye un factor de riesgo cuando se presenta como: incomunicación y la comunicación 
inadecuada o negativa. 
1.6.4 Estilo de dirección 
Tiene la función de comprender el funcionamiento de cada grupo es el encargado de dirigir y 
conseguir una meta. El ejercicio de determinar estilos de dirección es la base de numerosos 
problemas en relaciona al trabajo. Bass 1992 y Misumi 1985 mostraron como los lideres basados 
exclusivamente en la producción de mayo síntomas de estrés, ansiedad y hostilidad. 
1.6.5 Participación 
Manifiesta el grado en que las estructuras formales e informales, externas e internas a la propia 
organización le permiten un mayor o menor influencia de los trabajadores en el proceso productivo 
(Romero, 1998). Así, la ausencia de participación se considera como factor causante de ansiedad y 
estrés en la medida en que conlleva una falta de control, del individuo sobre sus propias 
condiciones de trabajo (Cuenca, 2001y Fuentes 2002) y por el contrario, el hecho de participar 
contribuye a la formación y al crecimiento personal de quienes lo hacen puesto que se enseña 
técnicas de resolución de problemas a analizar lo que les rodea, a buscar alternativas a trabajar en 
equipo, a mejor el conocimiento 
La falta de participación en la organización hace que la toma decisiones sea un factor causante 
de insatisfacción laboral. Así como es necesaria también la participación de los trabajadores en las 
acciones relativas al ejercicio de sus derechos de información y formación material de riesgos 
laborales. 
1.7 Técnicas de factores psicosociales 
A continuación ciertas técnicas que han sido investigadas por técnicos de prevención de riesgos 
para poder evaluarlos a dichos factores psicosociales. (Luceño L. G., 2005, págs. 31-37) 
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1.7.1 Cuestionario, inventarios o escalas 
Son auto informes que presentan un listado de afirmaciones o preguntas a las que el sujeto debe 
responder: 
(a) en una escala nominal, del tipo sí/no o verdadero/falso 
(b) en una escala ordinal, es decir, elegir una ordenación de los elementos de acuerdo a las 
preferencias del sujeto 
(c) en una escala de intervalo, como por ejemplo: grado de acuerdo o desacuerdo con la afirmación, 
o grado de importancia (Fernández-Ballesteros, 1992; Martínez Arias, 1995). 
Distinguir entre escalas de medida es de gran utilidad, ya que condiciona el tipo de análisis 
de datos, y con ello, la amplitud de las conclusiones de los estudios. Los cuestionarios son los 
instrumentos más utilizados para evaluar factores psicosociales en el entorno laboral debido a las 
ventajas que suponen con respecto a otros métodos de evaluación; aunque, para ello debe cumplir 
con las características de los test psicométricos. Estas ventajas consisten en que: a) al estar 
estandarizados, todos los encuestados responden al mismo conjunto de preguntas, por lo que es más 
fácil comparar e interpretar sus respuestas; b) pueden puntuarse de forma objetiva, minimizando la 
inferencia por parte del evaluador; c) son aplicables a un amplio rango de población; d) su análisis 
e interpretación se simplifica por el uso de técnicas computarizadas; e) igualmente, se puede idear 
un proceso computarizado para su aplicación; f) debido a lo anteriormente dicho, se ahorra tiempo, 
en relación a otro tipo de técnicas de evaluación, lo que puede desembocar en un menor coste; g) y 
finalmente, facilita la confidencialidad (Padilla, González y Pérez, 1985; Garaigordobil, 1998).  
Aunque los cuestionarios en sí también presentan algunas limitaciones: a) la 
estandarización supone la elaboración de preguntas homogéneas que impiden profundizar en la 
respuesta de los sujetos, lo que provoca que la información obtenida resulte superficial; b) la 
información que se obtiene es descriptiva, lo que dificulta la explicación de las relaciones entre las 
variables; c) su elaboración es complicada, requiere tiempo y personal muy especializado (Padilla, 
González y Pérez, 1985). 
Con respecto a los cuestionarios específicos de factores psicosociales en el entorno laboral 
se debe tener en cuenta (Moncada y Artazcoz, 1997): 
Es imprescindible que el trabajador lea y comprenda tanto las instrucciones como las 
preguntas que se le plantean para poder rellenarlo correctamente; debido a ello, los empleados de 
bajo nivel sociocultural no suelen estar representados en este tipo de estudios. 
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A veces, es complicado garantizar el anonimato, ya que, además de información referente a 
factores psicosociales, también se obtienen otros datos que puede identificar al trabajador (edad, 
sexo, tipo de puesto, sección.), por lo que éstos deben confiar tanto en los evaluadores como en 
aquellos que posteriormente codificarán los datos y realizarán los análisis pertinentes. Debido a lo 
anteriormente dicho, la propia situación de evaluación puede producir “miedos” en el trabajador, 
como por ejemplo, miedo a ser despedido, a represalias por parte de la dirección o a ser excluido 
del grupo. 
Además, su uso está condicionado por el número de empleados, ya que en los estudios 
realizados en la pequeña empresa, aquellos trabajadores con puntuaciones más extremas pueden 
sesgar los resultados. 
También se ha acusado a los cuestionarios de ser demasiado genéricos al no incluir 
aquellos factores psicosociales característicos de algunas profesiones. 
Así, se ha propuesto incluir ítems, o incluso escalas concretas sobre situaciones características 
de determinados grupos de trabajadores, como por ejemplo: escalas de exposición emocional al 
dolor y a la muerte en médicos y enfermeras, o la relación profesor-alumno en el caso de los 
maestros. Por otra parte, existen muy pocos cuestionarios sobre percepción de factores 
psicosociales validados en español, y los que existen, son en la mayoría de los casos adaptaciones 
de cuestionarios extranjeros que no suelen incluir los baremos de corrección de la prueba, es decir 
no están tipificados. Es importante que al realizar la evaluación de riesgos psicosociales se incluyan 
preguntas sobre problemas de salud y satisfacción laboral para ser analizados en aquellos estudios 
orientados a establecer la validez predictiva del instrumento. 
1.7.2 Listas de control 
Las listas de control son auto informes que se contestan a través de una escala dicotómica: el 
trabajador tiene que decidir si le afecta, o no, cada uno de los riesgos. Otra forma de aplicación 
consiste en que el superior inmediato evalúe al trabajador. Su objetivo es realizar una evaluación 
rápida del ambiente psicosocial en el trabajo; así cuando un ítem obtiene una puntuación afirmativa 
se debe considerar como un factor al que hay que prestar mayor atención. 
a) Listas de control sobre el contenido del trabajo, que describen: las demandas laborales, su 
carácter emocional, la organización del trabajo, trabajar en soledad, y disponer de apoyo e 
información suficiente; b) Listas de control sobre las condiciones de trabajo, referentes a las 
demandas físicas del entorno laboral, los problemas ergonómicos, así como las posibles situaciones 
peligrosas; c) Lista de control sobre las condiciones de empleo, es decir, sistema de recompensas 
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de la compañía (promoción, formación, planificación del trabajo, horas extraordinarias, salario, 
trabajo a destajo); y finalmente, d) Listas de control sobre las relaciones sociales en el trabajo: 
apoyo en el trabajo, clima laboral, discriminación y acoso. Las listas de evaluación son útiles como 
guías para confeccionar cuestionarios, entrevistas o listados de observación. El problema principal 
radica en su utilización como instrumento de evaluación en sí mismo, ya que el uso de una escala 
dicotómica limita las conclusiones de los estudios obtenidos a partir de estos datos. 
1.7.3 Datos administrativos 
Hacen referencia a todos aquellos índices o medidas relacionados con los conceptos de: 
absentismo, rotación laboral, y por tanto proporcionan información sobre las consecuencias de la 
exposición a determinados riesgos psicosociales, estos datos son muy útiles si se comparan con los 
resultados de cuestionarios o entrevistas, si bien no existe una relación unívoca entre cada uno de 
ellos y la exposición a factores psicosociales adversos, es decir, un trabajador puede mantener 
índices de absentismo muy elevados y no haber estado expuesto a factores psicosociales adversos. 
Otros datos administrativos utilizados por las organizaciones son: tasa de productividad, número de 
accidentes, informes de prevención de riesgos, y partes de incidencias. Un problema a la hora de 
valorar el absentismo laboral es su falta de delimitación, pudiendo variar de una empresa a otra. En 
Holanda, este problema se ha solucionado estableciéndose criterios nacionales, tanto para la 
duración como para la frecuencia del absentismo. 
1.7.4 Entrevista 
La entrevista es un tipo de auto informe que requiere: a) una relación asimétrica entre personas; 
b) una comunicación bidireccional, preferentemente oral; y c) unos objetivos prefijados y 
conocidos. Normalmente no suele utilizarse como método masivo para analizar riesgos 
psicosociales debido a los problemas que plantea: son caras, pueden producir resistencia en los 
trabajadores ante preguntas comprometidas y no garantiza el anonimato. Además plantean 
problemas metodológicos cuando se trata de entrevistas abiertas o poco estructuradas, debido a la 
dificultad para codificar las respuestas, constituyendo un obstáculo para establecer la validez y 
fiabilidad del instrumento. A pesar de ello, tiene grandes ventajas, debido a que proporciona gran 
cantidad de información; además, el entrevistador puede resolver dudas durante la marcha (lo que 
disminuye considerablemente el número de datos perdidos en la muestra). A diferencia del 
cuestionario, su uso es adecuado para evaluar a trabajadores de bajo nivel sociocultural. En algunas 
ocasiones no interesa tanto cuantificar un problema como entender qué sucede, porqué y cómo 
sucede. En este caso las técnicas cualitativas son de gran utilidad, y especialmente, el grupo de 
discusión y la técnica Delphi. 
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1.7.5 Grupo de discusión 
El grupo de discusión consiste en un grupo de seis u ocho trabajadores que deben decidir 
cuáles son los factores psicosociales que les afectan en su trabajo, las preguntas que se suelen hacer 
son del tipo: ¿cuáles son los factores que les provocan estrés o insatisfacción?; ¿cuáles son los 
factores que les afectan más negativamente en el trabajo?; o ¿qué es lo que les produce más 
insatisfacción? Se recomienda no incluir en la pregunta las palabras riesgo o salud, ya que pueden 
producir apacibles en las respuestas de los trabajadores. Las ventajas que proporciona esta técnica 
son, fundamentalmente: la gran cantidad de información que aporta; no excluye, como el 
cuestionario, a trabajadores que no saben leer y escribir; y promueve la participación al crearse un 
clima de grupo. Es muy útil cuando no se conocen las dimensiones psicosociales clave que afectan 
a una organización, puesto de trabajo o grupo de trabajadores, por lo que puede constituir el primer 
paso en el diseño de un cuestionario o a la hora de realizar protocolos de observación.  
1.7.6 Técnica Delphi 
En la técnica Delphi, un grupo de entre 20 y 30 expertos son encuestados por correo en 
diferentes momentos, de forma que cada una de las encuestas se realiza con los datos de la anterior. 
Por tanto, al final, los expertos llegan a una solución de consenso sin haberse reunido, manteniendo 
por tanto la confidencialidad. La primera pregunta que se les plantea es del tipo: ¿cuál o cuáles cree 
que son los factores de tu entorno laboral relacionados con tu trabajo que afectan negativamente a 
tu salud o bienestar, o a la de tus compañeros/as de profesión?, y se le pide un número mínimo de 
factores. Para evitar la subjetividad, es importante que los profesionales que codifican las 
respuestas sean expertos en riesgos psicosociales y que además se llegue a un consenso entre ellos 
sobre cuáles son los factores que realmente afectan a ese colectivo de trabajadores. Además los 
expertos encuestados deben poseer un nivel sociocultural alto para que los resultados sean legibles 
y codificables. A pesar de las posibles dificultades que puedan surgir, la técnica Delphi permite 
obtener una gran cantidad de información, y sobre todo, priorizar los problemas, información muy 
importante a la hora de elaborar el plan de prevención. 
1.7.7 Análisis y descripción de puestos de trabajo 
Otra aproximación al estudio de los riesgos psicosociales consiste en realizar un análisis y 
descripción de puestos de trabajo, es decir, delimitar las funciones y tareas que realizan los 
empleados en cada uno de los puestos de trabajo. A partir de la descripción de puestos, se 
obtendrán los diferentes puestos tipo de la empresa; se debe tener en cuenta que todo análisis y 
descripción de puestos debe responder a cuatro preguntas básicas: a) ¿qué hace el trabajador?; b) 
¿cómo lo hace?; c) ¿por qué lo hace?; y d) ¿qué condiciones requiere la tarea? A partir de todos 
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estos datos podemos conocer cuáles son los riesgos de ese puesto de trabajo, no del trabajador, ya 
que el objetivo es el estudio de los puestos de trabajo. 
En Holanda se ha utilizado el análisis de puestos para el estudio de los factores psicosociales a 
través del instrumento WEBA (Welzijn Bij de Arbeid, que significa bienestar en el trabajo). En un 
primer momento se realiza la descripción del puesto de trabajo, especificando las funciones y 
describiendo cada una de las tareas con gran detalle. Posteriormente se elabora un perfil de 
bienestar del puesto a través de entrevistas con expertos que deben evaluar los puestos en siete 
dimensiones: globalidad del trabajo, ausencia de monotonía, dificultad de las tareas, autonomía del 
puesto, contactos sociales, participación y disponibilidad de la información. Cada dimensión se 
valora en una escala de tres puntos: (1) insuficiente; (2) limitado; y (3) suficiente. La gran ventaja 
de este método es su orientación a la intervención, ya que de ella se derivan intervenciones 
específicas, como por ejemplo, la rotación de puestos o la regulación de la sobrecarga laboral. Sin 
embargo, y a pesar de estar basado en indicadores objetivos (se pretende evitar toda valoración 
subjetiva), la fiabilidad inter evaluadores (entre los expertos) es muy baja; además de ser un 
procedimiento largo y muy costos. 
Finalmente, la elección de la técnica de evaluación dependerá de los objetivos del estudio, el 
presupuesto del que se disponga, el tipo de trabajador y las características de la empresa. A pesar 
de estos condicionantes, para realizar de forma efectiva un estudio de prevención de riesgos 
psicosociales, es necesario que se impliquen en el mismo: los servicios de prevención, sus 
delegados, el comité de seguridad y salud en el trabajo, y finalmente, los representantes de la 
dirección y de los trabajadores. Además es importante asegurar en todo momento la 
confidencialidad de los datos. El Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud de Comisiones 
Obreras (2002) considera que para la aplicación de su método de evaluación de riesgos 
psicosociales, el método ISTAS 21, es necesario que se garantice el anonimato, incluso si para ello 
se deben eliminar algunas preguntas clave como el género o el tipo de puesto. Para un estudio se 
considera más importante conocer determinadas variables claves para la investigación que 
garantizar el anonimato, aunque siempre se debe garantizar la confidencialidad, para que no exista 
desconfianza en los trabajadores sobre la utilización de los datos. Por ello, el primer paso es 
informar a los trabajadores sobre lo que se va a hacer, para qué se hace y cuáles son los beneficios 
que pueden obtener por participar en el estudio 
1.8 Principios para combatir los riesgos psicosociales 
Moncada y Llorens identifican algunos factores claves para para que las fórmulas alternativas 
tengan éxito en cambio de condiciones de trabajo que sea favorable para la salud (Peralta, 2008, 
pág. 73), como: 
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El apoyo de la dirección al más alto nivel, así como de todos los actores relevantes en la 
empresa y centro de trabajo (dirección intermedia, supervisores directos, trabajadores, sindicatos, 
técnicos de prevención de riesgos, técnicos de producción, de recursos humanos). 
La participación activa de todos los protagonistas incluidos los trabajadores y en todas las fases 
de proceso de intervención preventiva. 
La clara determinación de las medidas preventivas en una evaluación previa con métodos que 
cumplan los requisitos científicos mínimos. 
La insistencia de evitar medidas que mejoren la exposición de un factor de riesgo, empeorando 
la exposición a otro. 
Una perspectiva a medio plazo para la implementación de las intervenciones (se necesita 
diseñar las medidas, dar habilidades necesarias para su implementación, y todo ello requiere de 
tiempo). 
Una perspectiva a largo plazo que permita la mejora de las intervenciones. 
 Además, con relación a la oportunidad de las intervenciones tiene sentido, como objetivo, 
priorizar aquellas medidas preventivas que. 
 Solucionen o reduzcan la exposición a más de un riesgo determinado. 
 Eliminen o reduzcan desigualdades y discriminaciones. 
 El impacto sobre el empleo sea positivo o indiferente. 
1.9 Fases de evaluación de factores psicosociales 
 Información a recopilar. 
 Planificación y realización del trabajo de campo 
 Análisis de los resultados 
 Elaboración de informes de resultados 
 Elaboración de un programa de intervención 
La evaluación de riesgos implica identificar y medir las exposiciones laborales a factores de 
riesgo para la salud con la finalidad de facilitar su eliminación o control y así impedir que puedan 
perjudicar su salud. La evaluación de riesgos no es la finalidad de la prevención sino su base: sin 
evaluación no puede haber prevención que funcione. Es muy importante que las mediciones 
psicosociales deban ser fiables, es decir han de estar libres de errores de medida. Se considera 
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fiables si las medidas que se hacen con el carecen de errores de medida son consistentes. Un test 
será fiable si se aplica a la misma persona da el miso resultado. 
La evaluación de los factores psicosociales, como toda evaluación genera de riesgos, es un 
proceso complejo que conlleva un conjunto de actuaciones o etapas sucesivas interrelacionadas. 
Una evaluación de carácter psicosocial en el lugar de trabajo puede ser necesaria a partir de 
diferentes situaciones, alguna de ellas puede ser las siguientes: 
A partir de la constelación de una serie de “anomalías” o difusiones que hagan sospechar que 
existen problemas de índole psicosocial, ejemplo, un conjunto de quejas, un absentismo elevado, 
una baja productividad. 
Para establecer medidas de mejora de salud y seguridad de los trabajadores 
Como consecuencia de una evaluación global anterior se puede querer evaluar de forma más 
específica determinadas actividades, grupos de trabajo o riesgo especifico (Peralta, 2008, págs. 73-
74). 
1.9.1 Información a recopilar 
Para conseguir una definición precisa del problema para evaluar hay que intentar conseguir 
toda la información posible. Será la documentación que estos diferentes grupos puedan aportar 
sobre el tema, la información recopilada será: 
Horarios. 
Características de la planilla sexo, edad, antigüedad en la empresa y en el puesto. Aspectos 
que afectan al personal: absentismo, enfermedades, declaraciones de incapacidad, por ciertos 
puestos de trabajo. 
Hay que señalar que también la importancia de la observación del trabajo mientras se lleva 
las posibles desviaciones entre los procedimientos de trabajo teóricos y los procedimientos reales 
para determinar riesgos que se va analizar 
En términos de prevención de riesgos laborales, los factores psicosociales representan la 
exposición (es decir lo que habrá que identificar, localizar, y medir), la organización de trabajo, el 
origen de esta (esto es sobre lo que habrá que actuar para eliminar, reducir y controlar) estos 
exposiciones, y el estrés, el percusor del efecto (enfermedad o trastorno de salud que pueda 
producirse y se pretende evitar) (Moncada, 2007) 
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1.9.2 Planificación y realización del trabajo de campo 
Se llama trabajo de campo a la fase en que se procede a la obtención propiamente dicha de los 
datos; consiste en recoger sobre el terreno las informaciones necesarias para poder llegar al 
conocimiento completo de la situación. 
Las técnicas que se apliquen requieren evitar sorpresas: es necesario avisar previamente a las 
personas implicadas informando de los que se le va a entrevistar a someterse a un cuestionario, es 
muy importante ya que es necesario proveer el tiempo necesario y la dedicación suficiente, por 
parte de los sujetos de estudio, además se ha de proveer un lugar adecuado asi se trata de realizar 
entrevistas, como cuestionarios, escalas que permitan a los sujetos estén relajados y en una buena 
disposición para participar en el estudio. 
En la fase de trabajo de campo, convine controlar que el proceso se va a desarrollar en la forma 
prevista durante el diseño de estudio. 
1.9.3 Análisis de resultados 
Una vez que se ha realizado el trabajo de campo se ha obtenido la información requerida, se 
procede al tratamiento de estos datos; el modo de tratarlos dependerá de la naturaleza de estos. 
Esta fase de análisis va a permitir encontrar las causas de la existencia del problema es decir, 
las causas de unas posibles malas condiciones psicosociales de trabajo. En determinación de estas 
causas hay que tener en cuenta que un problema concreto puede tener diversas causas y que hay 
que tratar de identificar las causas reales y no las causas aparentes. Si el análisis se queda en la 
identificación de las causas aparentes, se puede descubrir que, tras tomar medidas, el problema de 
fondo persiste, y que, pese a estas mejoras, los trabajadores tienen la sensación de que sus 
condiciones de trabajo no han cambiado realmente. 
1.9.4 Elaboración de un informe de resultados 
La redacción del informe de evaluación requiere, como las etapas anteriores, una atención 
minuciosa. Uno de los aspectos más importantes en la elaboración del informe de resultados es 
presentar la información de la forma más clara posible, de tal manera que facilite la discusión entre 
todos los implicados de los resultados obtenidos y de las medidas que se han de adoptar. 
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1.9.5 Elaboración de un programa de intervención 
A partir de informe de resultados, el siguiente paso es reflexionar y discutir con los 
participantes sociales estos resultados y poner a punto un programa de mejora que corrija el estado 
existente. 
La solución de algunos problemas en tener consecuencias difíciles sobre las persona. De ahí la 
importancia de consensuar las propuestas de acción susceptibles de mejorar las condiciones de 
trabajo. Una vez decididas las acciones de han de tomar, estas deberían ir seguidas de su puesta en 
práctica y de un seguimiento. Por ultimo no hay que olvidarse de proveer una evaluación y control 
regular de las acciones emprendidas. Con ello se pretenden comprobar que se consigue 
efectivamente la corrección esperada. No hay que olvidar que la validez de las soluciones 
adoptadas puede decrecer en el tiempo y que puede hacerse necesitar una nueva intervención 
(Margarita, 1997). 
1.10 Evaluación de factores psicosociales 
La evaluación de riesgos psicosociales se convierte en una herramienta preventiva gran 
importancia, puesto que la identificación, valoración y factores de los riesgos de origen psicosocial 
y la planificación de medidas preventivas correspondientes, conducirán a una gestión eficaz de los 
trabajadores dentro de la organización, la prevención de error humano y el error de un ajuste de la 
tarea a desempeñar, al entorno, a la empresa, aspectos que obviamente redundaran en la puesta en 
el valor de la eficacia de la organización: mejor rendimiento, menos absentismo, mayor 
satisfacción, menos conflictos, mas productividad (Fernandez, 2012, págs. 243- 336). 
En el ámbito de los factores psicosociales de estrés y de los riesgos psicosociales Roozeboom, 
Houtman y van den Bossche (2008) distinguen dos tipos de indicadores: indicadores de exposición 
e indicadores de consecuencias. 
Los indicadores de exposición corresponden a los elementos que activan las respuestas en los 
trabajadores. 
Los indicadores de consecuencias son aquellos que indican los problemas de salud y las 
consecuencias presentes en los trabajadores. Indicadores de exposición son la sobrecarga, el ritmo 
de trabajo o la autonomía sobre el mismo. 
Los objetivos de los sistemas de evaluación suelen orientarse o bien a la evaluación de aspectos 
específicos de los riesgos psicosociales, o a obtener una evaluación general de los mismos. Como 
se ha expuesto, el número de aspectos singulares de los factores psicosociales de riesgo es ilimitado 
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y abierto, pues aunque existen algunos que son genéricos y suelen estar presentes en la mayoría de 
las organizaciones, son los que han sido expuestos principalmente por los modelos generales de 
estrés organizacional, existen otros muchos que son parciales, específicos de sectores de 
producción o de sistemas de organización. 
Su número se amplia de forma ilimitada. Diferentes publicaciones han tratado de ofrecer 
exposiciones amplias acercas de las medidas de estrés organizacional 
Para la evaluación de los factores psicosociales del trabajo se deben tener en cuenta tanto los 
factores de riesgo como los factores protectores, y con estos resultados poder promover acciones de 
promoción de salud y promoción de la enfermedad en este tipo de población. Los factores 
protectores o sea los factores positivos, son aquellos aspectos dentro del ambiente laboral que le 
propician al trabajador bienestar, lo cual favorece la satisfacción personal y por consiguiente 
aumento en la eficiencia. 
Los factores psicosociales extra laborales que se deben evaluar en los trabajadores son: 
 Utilización del tiempo libre. 
 Tiempo de desplazamiento y medio de transporte utilizado para ir de la casa al trabajo y 
viceversa 
 Características de la vivienda y acceso a servicios de salud. 
Los factores individuales a identificar son: 
Información socio-demográfica (sexo, edad, escolaridad, convivencia con pareja, número 
de personas a cargo, ocupación, área de trabajo, cargo, tiempo de antigüedad en el cargo), 
características de la personalidad y estilos de afrontamiento (mediante instrumentos psicométricos 
y clínicos aplicados por expertos) y condiciones de salud (evaluada con los exámenes médicos 
ocupacionales del programa de salud ocupacional). 
En la evaluación de los factores psicosociales deben incluirse los siguientes aspectos: 
condiciones de salud, ocurrencias de accidente de trabajo y de enfermedad profesional (ATEP), 
estadísticas de por ATEP y enfermedad común, discriminadas por diagnóstico, días de incapacidad 
médica, ocupación y género, ausentismo, rotación de personal, rendimiento laboral. 
En el 2009, se crea una guía técnica para el análisis de la exposición a factores de riesgo 
ocupacional en el proceso de evaluación para la calificación de origen de la enfermedad profe-
sional, donde se recopilan diversas herramientas internacionales para determinar estos agentes; 
aunque la relación entre las condiciones de trabajo, los factores psicosociales y la salud no muestre 
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una evidencia de causalidad de la enfermedad significativa, como si existe en otro tipo de 
exposiciones por ejemplo al ruido por encima de los niveles de tolerancia auditiva entre otros 











2. ESTRÉS Y BUNOUT 
2.1 Estrés 
El estrés es un fenómeno asociado a múltiples factores y si, bien no puede atribuirse 
únicamente a las situaciones laboral concreta, esta es una de las principales esferas de actividad de 
los individuos y uno de los principales contextos a analizar a la hora de estudiar el estrés 
psicosocial y su relación con la salud. El estrés puede producirse en cualquier lugar de trabajo y 
afectar a cualquier trabajador, independiente del tamaño de la empresa, de su ámbito de actividad, 
del tipo de contrato o relación del trabajo. (Alvarez, 2012) 
El estrés se refiere al conjunto de reacciones físicas, químicas y mentales de una persona que se 
derivan de estímulos o elementos de tención que están presentes en el entorno. Es una condición 
dinámica que surge cuando una persona enfrenta una oportunidad, restricción o demanda 
relacionada con lo que desea. El autoritarismo del jefe, la desconfianza, la presión de las exigencias 
el cumplimiento del trabajo. 
El estrés de suma a perturbaciones orgánicas y psíquicas que provocan diversos agentes 
agresores como los traumas, emociones fuertes, la fatiga ya que el estrés provoca la angustia y 
ansiedad, las fuentes más principales del estrés son las causas ambientales y las causas personales. 
Las causas ambientales abarcan todo aun a serie de factores externos y contextuales  como la 
inseguridad en el trabajo, el flujo intenso del trabajo, el número de clientes externos  e internos que 
deben ser atendidos, algunos investigadores revelan que el ruido ambiental que producen las 
máquinas y las personas que conversan  y los teléfonos  que timbran, constituyen al estrés el 54% 
de las actividades laborales. 
Las causas personales en las que reaccionan a distintas maneras de los factores ambientales les 
provocan el estrés. Hay tipos de personalidades de tipo a corresponden a personas fanáticas al 
trabajo, llamadas workaholics y se dedican de forma impulsiva alcanzar metas por lo habitual sufre 
más el estrés que otras. (Chiavenato, 2009, págs. 476-477) 
2.2 Modelos teóricos del estrés 




2.2.1 Modelo de interacción entre demandas y control 
Es estrés es el resultado de la interacción entre las demandas psicológicas elevadas y la baja 
libertad de toma de decisiones, es decir, el bajo control. El nivel de demandas laborales suele 
derivarse del nivel de producción de la empresa, mientras que el nivel de control depende más bien 
en el organigrama. 
Este modelo se ha asociado con mayor riesgo de enfermedad, con trastornos psicológicos y con 
trastornos musco esqueléticos, sobre todo en las extremidades superiores (Izquierdo, 2002, pág. 
260) 
2.2.2 Modelo de interacción entre demandas, control y apoyo social 
Jhonson y Hall (1988) y Karasek y Theorell (1990) amplían el modelo de interacción 
demandas-control, introduciendo la dimensión de apoyo social en el trabajo disminuye el efecto del 
estrés, mientras que un nivel bajo lo aumenta, desde este modelo la prevención del estrés laboral se 
realiza optimizando las exigencias laborales, aumentando el control del trabajador sobre sus 
condiciones laborales e incrementando el apoyo social de jefes, subordinados y compañeros. 
El apoyo social ha sido utilizado en muy diversos sentidos, como red social, como posibilidad 
de tener personas confidentes a las que se puede expresar con sentimientos íntimos y como 
compañía humana y tiene una función positiva sobre la salud y amortiguadora sobre el estrés ya 
que se ve influido en las relaciones interpersonales entre compañeros, los subordinados y los jefes 
en el que puede influir en los cambios de la organización y en el clima laboral. 
2.2.3 Modelo de desequilibrio entre demandas, apoyo y restricciones. 
El apoyo de desequilibrio entre demandas, apoyos y restricciones (Payne y Fletcher), estable 
que el estrés laboral es el resultado de la falta de equilibrio entre los tres factores laborales 
siguientes demandas laborales (representa las tareas y el ambiente laboral) apoyos laborales (son de 
tipo técnico, intelectual, social y económico) y restricciones laborales (limitaciones que dificultan 
la actividad laboral por carencias de recursos). 
Según este modelo, el estrés se produce cuando o hay equilibrio entre estos factores laborales. 
Por lo tanto las demandas no son estresantes si el trabajo proporciona buenos niveles de apoyo y 
bajos niveles de restricciones. De hecho, las demandas elevadas pueden resultar positivas bajo 




2.2.4 Modelo de desajuste entre demandas y recursos del trabajador. 
Este modelo propone lo que produce el estrés es un desajuste entre demandas del entorno y de 
los recursos de los trabajadores para afrontarlas. El proceso de estrés se inicia a partir de una 
existencia de desequilibrio percibido por el trabajador entre las demanda profesionales y los 
recursos y capacidades del propio trabajador para llevarlos a cabo. En que permite identificar 
factores importantes en la generación del estrés laboral. 
Los recursos con los que cuenta el trabajador para hacerle frente a las demandas y exigencias 
del medio laboral, 
La percepción de dichas demandas por parte del trabajador, 
Las demandas en sí mismas 
2.2.5 Método orientado a la dirección 
Este modelo (Matteson e Ivancevich) distinguen seis componentes: los estresores, entre los que 
incluyen no solo factores organizacional, del sistema de recompensa, del sistema de recursos 
humanos, y de liderazgo), sino de extra organizacionales (relaciones familiares, problemas 
económicos, legales)ya que inciden sobre la apreciación- percepción cognitiva de las situación por 
el trabajador en que inciden sobre lo psicológico, fisiológico y social de cada individuo ya que 
existe diferencia individuales referidas a la salud y desempeño de cada uno de los trabajadores, de 
dichas organización. 
2.2.6 Modelo de desbalance entre esfuerzo y recompensa 
El modelo des fuerzo y recompensa postula de que el estrés laboral se produce cuando se 
presenta un alto esfuerzo y una baja recompensa. El alto esfuerzo en el trabajo puede ser extrínseco 
(demandas y obligaciones) o intrínseco (alta motivación con frotamiento) y la baja recompensa está 
en fusión de tres tipos de recompensa fundamentales que son dinero, estima, y control de status. 
El modelo predice que el estrés laboral se produce porque existe una falta de balance 
(equilibrio) entre el esfuerzo y la recompensa obtenida señala que el estrés laboral se genera de un 
elevado esfuerzo, un salario inadecuado, y un bajo control sobre el propio estatus ocupacional. El 
modelo de Siegrist se asociado con riesgos de enfermedad cardiovascular y deterioro de la salud 
mental. Para este enfoque, el rol laboral en la vida adulta juega un papel crucial en el desarrollo del 
trabajador, ya que las experiencias en el entorno laboral influyen en la autorregulación del sujeto al 
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controlar la autoestima, la auto-eficacia, y el sentimiento de pertenencia a un grupo. Por tanto, a 
partir del modelo se estudian dos factores: esfuerzo y recompensa. 
La dimensión esfuerzo se operativa como: esfuerzo extrínseco, que hace referencia a las 
demandas del trabajo en sí, y esfuerzo intrínseco, que se define como la motivación de los 
trabajadores en relación a dichas demandas. 
2.3 Consecuencias para el trabajador 
En general el trabajador como estrés laboral muestra signos o manifestaciones externas y de 
conducta estarían como hablar rápido, temblores, tartamudeo al hablar, precipitaciones a la hora de 
actuar, emociones, risa nerviosa frecuente (Mansilla, 2008, pág. 254): 
Consecuencias físicas.- las alteraciones que pueden ser consecuencia de la respuesta inadaptada 
del organismo ante los agentes estresantes laborales pueden ser trastornos gastrointestinales, 
trastornos cardiovasculares, trastornos respiratorios, trastornos dermatológicos y musculares. 
Consecuencias psíquicas.- genera consecuencias en la salud de la persona y el ambiente social, 
inhibe la creatividad y la autoestima entre los efectos negativos se encuentras las preocupaciones la 
toma de decisiones la con función y la incapacidad para concentrarse el mal humor y el consumo 
de tóxicos. 
Estos efectos pueden provocar en cada uno de los trabajadores trastornos entre los más 
frecuentes son de sueño, de ansiedad, fobias, trastornos sexuales, depresión trastornos afectivos de 
la alimentación y trastornos de la personalidad. 
2.4 Consecuencias para la organización. 
También influye a la organización no solo al individuo en el que puede incidir a la enfermedad 
el absentismo laboral, al aumento de la accidentabilidad o a la incapacidad laboral en que genera 
para la empresa problemas como planificación, de logística y de personal. En el que indica 
disminución de la producción la falta de cooperación entre compañeros, el aumento de peticiones 
de cambio de puesto de trabajo. 
2.5 Métodos para reducir el estrés 





PLANIFICACION.- el estrés de la vida personal y laboral se administra mediante la 
planificación. Disponga de tiempo para estructurar sus objetivos personales y los de su carrera. En 
el trabajo tome un tiempo para planificar las actividades sus actividades del día siguiente. 
EJERCICIO FISICO.- el ejercicio regular contribuye a la salud física y, gracias a la condición 
física reduce el estrés. 
DIETA.- el estrés prolongado puede reducir su abasto de vitaminas, volviéndole susceptibles a 
enfermedades. Una buena alimentación es esencial. 
BIOALIMENTACION.- Se trata de una técnica terapéutica utilizada para tratar dolores de 
cabeza, presión sanguínea elevada, tención muscular y otros problemas. Implica vigilar una o 
varias funciones orgánicas por medio de equipos eléctricos que, con luces o señales, indican al 
paciente su condición, para que aprendan a controlar las ondas cerebrales, el pulso, la presión 
sanguínea, y la temperatura de pies y manos 
MEDITACION O RELAJACION.- las filosofías o técnicas asiáticas incluyen la meditación, la 
meditación trascendental, el yoga. 
PSICOTERAPIA.- usa toda una serie de técnicas, interpersonales para reducir con ayuda de un 
psicoterapeuta 
PSICOANALISIS.- es una forma psicoterapia, durante el cual el psicoanalista analiza los 
niveles más profundos de personalidad para descubrir las raíces del comportamiento anormal. 
2.6 Manejo del estrés laboral 
El tratamiento por enfermedades por estrés laboral deberá siempre dirigirse a erradicarlo a 
través de controla los factores o las fuerzas causales del mismo. El criterio general que pretende 
curar las enfermedades en forma aislada mediante tratamiento moderado de las alteraciones 
emocionales o reparación de las lecciones orgánicas es sumamente simplista, limitado y poco 
racional. Así el tratamiento contra el estrés deberá ser preventivo y deberá lograrse ejerciendo las 
acciones necesarias para modificar los procesos causales, la prevención del estrés laboral 
constituye un gran reto, para contrarrestarlos deberán ser organizacionales y personales (Ceballos, 
2011, pág. 453). 
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2.7 El estrés laboral en el personal sanitario 
El estrés es uno de los más importantes, Justo a los riesgos físicos, químicos y biológicos. Da la 
importancia y a la magnitud de la afectación del personal sanitario realizado estudios se 
considerado tratar que esta patología derivada del estrés teniendo en cuenta los distintos estresores 
que nos enfrentamos en la jornada laboral. 
Mediante la información se pretende trasladar la información y formación que requieran los 
profesionales, conocer el estrés y saber distinguir las alarmas de aviso que nos da nuestro 
organismo. 
El estresor o situación estresante para referirse al estímulo o situación que provoca una respuesta de 
estrés laboral. (Ceballos, 2011, pág. 444) 
2.8 Características de las situaciones del estrés 
El estrés se caracteriza por altos niveles de excitación y angustia, con la creciente sensación de 
no poder hacer frente a las demandas de trabajo. No todos los trabajadores reaccionan igual ante los 
mismos estímulos. La reacción de estrés también depende, en buena medida, de factores 
individuales, de la percepción que el trabajador tenga de esas demandas y de su potencial para 
hacerles frente (Garcia J. y., 2012, págs. 221-227) 
En toda situación el estrés, existe una serie de características comunes (Ceballos, 2011, págs. 
445-446) 
 Se genera un cambio y una situación nueva. 
 Incertidumbre. No se puede predecir lo que va a ocurrir. 
 Ambigüedad. 
 La inminencia del cambio puede generar todavía más estrés. 
Se produce alteraciones de las condiciones biológicas del organismo que nos obligan a trabajar 
más intensamente para volver al estado de equilibrio. 
La fatiga mental. Se define a la fatiga mental como la alteración temporal de la eficiencia 
funcional mental y física; esta alteración está en función de la intensidad y duración de la actividad 
anterior y del esquema temporal de la presión mental. La disminución de la eficiencia funcional se 
manifiesta, por ejemplo, mediante una impresión de fatiga, una peor relación esfuerzo/resultado, a 
través de la naturaleza y frecuencia de los errores, etc. 
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2.9 Evaluación del estrés  
Los programas de prevención y control de estrés laboral deberán partir de una evaluación 
multidimensional del proceso del estrés, es decir de aquellos factores personales, interpersonales y 
organizacionales que intervienen en la generación del estrés en el trabajo, puede deducirse, por lo 
tanto, que el estrés no puede ser analizado de forma aislada. El estudio del estrés en el trabajo va a 
requerir el conocimiento de elementos esenciales tales como: 
Estresores.- condiciones físicas y psicosociales del trabajo. 
Percepción del estrés.- evaluación cognitiva del individuo en su apreciación de las demandas 
ambientales y los recursos que los dispone. 
Consecuencias sobre la salud.- las relaciones interpersonales en el trabajo, la satisfacción laboral, 
rendimiento en el trabajo, etc. 
En definitiva para elaborar el estrés laboral es necesario utilizar diferentes instrumentos que se 
refieren aspectos relacionados tanto con la situación laboral como con el individuo. (Ceballos, 
2011, pág. 450) 
2.9.1 Características de la carga mental 
En primer lugar la fatiga se traduce en una disminución de la capacidad de respuesta o de 
acción de la persona. 
En segundo lugar, se trata de un fenómeno multi causal, aunque se pueda encontraren que su 
origen hay una contribución de gran peso en un factor concreto. 
En tercer lugar la fatiga afecta al organismo como un todo (físico y psíquico) y en grado 
diverso, se percibe de una manera personal esto hace diferencias interpersonales e intrapersonales 
en las maneras de expresar y la intensidad que se siente la fatiga. 
En cuarto lugar, la sensación de fatiga es un mecanismo regulador del organismo del gran valor 
adaptativo en tanto el indicador de la necesidad de descanso del organismo. 
2.9.2 La incidencia en la turnicidad de la salud 
Durante el día nuestros parámetros biológicos tienen unas constante naturales (temperatura, 
frecuencia cardiaca, consumo de oxigeno). En el trabajo nocturno se produce una desincronización 
de su ritmo biológico ya que se produce una mayor predisposición a la fatiga, otra causa de fatiga 
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es la distorsión cíclica del sueño que sufre el trabajador nocturno, ya que el sueño diurno no tiene 
las características reparadoras del sueño nocturno. 
Si los efectos provocan la desincronización horaria tiene un desequilibro en la vida familiar y 
social, en que se sumaría un trastorno para el trabajador de otras son las consecuencias del triple 
conflicto biológico, laboral y socio-familiar al que está sometido. (Ceballos, 2011, pág. 463) 
2.10 Burnout 
El síndrome del burnout es un trastorno que, a grandes rasgos, consiste en una respuesta 
prolongada de estrés ante los factores estresantes que se presentan en el trabajo e incluye fatiga 
crónica ineficiencia y negación de los ocurrido. El síndrome de burnout es el resultado de la 
interacción de  factores individuales (emocionales, cognitivos, y actitudinales). Este síndrome fue 
descrito por primera vez por BRADLEY en 1969 y desarrollado luego, en 1974, por el psicólogo 
estadounidense Herbert Freudenberger a través de un estudio de campo en personal sanitario, 
donde este síndrome parece más frecuente, también puede aparecer entre personal que trabaja de 
cara a todo público, personal docente, funcionarios y tele operadores; aunque puede darse en todo y 
tipo de profesionales. (Garcia J. y., 2012). 
Farber (1983) donde explica la relación del burnout con el ámbito laboral: “El Burnout es un 
síndrome relacionado con el trabajo. Surge por la percepción del sujeto de una discrepancia 
entre los esfuerzos realizados y lo conseguido. Sucede con frecuencia en los máticos. Se 
caracteriza por un agotamiento emocional, falta de energía, distanciamiento y de los 
profesionales que trabajan cara a cara con clientes necesitados o problemas hacia los destinados 
El burnout (“estar quemado”) es un tipo de respuesta prolongada a los estresores emocionales e 
interpersonales crónicos en el trabajo. Se ha conceptualizado como una experiencia de estrés 
individual embebida en un contexto de relaciones sociales complejas y que abarca el concepto que 
la persona tiene de sí misma y de los demás. 
La definición operativa y el parámetro de investigación correspondiente) más aceptada 
actualmente en la investigación sobre el burnout es un modelo de tres componentes, en el que el 
burnout se conceptualiza en términos de agotamiento emocional, despersonalización y menor 
realización personal (Maslach 1993; Maslach y Jackson 1981/1986). El agotamiento emocional se 
refiere a la sensación de haberse sobrepasado emocionalmente y haber agotado los recursos 
emocionales. La despersonalización implica una respuesta negativa, insensible o excesivamente 
despegada a las personas que suelen ser los receptores del servicio o la asistencia. La menor 
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realización personal se refiere a una menor sensación de competencia y logros en el trabajo. 
(Steven, 2008, págs. 34-75) 
Por otro lado, Gil-Monte y Peiró (1997), definen el síndrome de Burnout como: “una respuesta 
al estrés laboral crónico, acompañado de una experiencia subjetiva de sentimientos, cogniciones y 
actitudes, las cuales provocan alteraciones psicofisiológicas en la persona y consecuencias 
negativas para las instituciones laborales”. 
Al síndrome de burnout se le han dado también varias denominaciones, aunque la literatura 
ofrece alrededor de diecisiete en castellano, algunas de ellas son: “quemarse por el trabajo”, 
“quemazón  profesional”, “síndrome del estrés laboral asistencial o síndrome de estrés asistencial”, 
“síndrome del desgaste profesional”, “estar quemado profesionalmente” y “desgaste psíquico”, 
entre otras. Pero, ¿de dónde surgen todos estos términos? 
Según lo plantea “Freudemberg observó que en la mayoría de los voluntarios de la clínica 
había una progresiva pérdida de energía, hasta llegar al agotamiento, síntomas de ansiedad y de 
depresión, así como desmotivación en el trabajo y agresividad con los pacientes al cabo de un año 
de trabajo. Luego, el primero en usar el término fue Graham Green en una publicación en 1961, “A 
burnout case” en la que se narra la historia de un arquitecto atormentado espiritualmente que decide 
abandonar su profesión y retirarse en la selva africana. En 1976 Cristina Maslach dio a conocer la 
palabra Burnout de forma pública dentro del Congreso Anual de la Asociación de Psicología APA, 
refiriéndose a una situación cada vez más frecuente entre los trabajadores de servicios humanos, y 
era el hecho de que después de meses o años de dedicación, estos trabajadores terminaban 
“quemándose”. Pero el concepto de Burnout de las investigadoras estadounidenses Cristina 
Maslach y Susan Jackson apareció en 1981, luego de varios años de estudios empíricos, quienes lo 
describieron como un síndrome de estrés crónico que se manifiesta en aquellas profesiones de 
servicios caracterizadas por una atención intensa y prolongada a personas que están en una 
situación de necesidad o de dependencia”. Más adelante, en 1982 se crea el Inventario de Burnout 
de Maslach. Ahora bien, según Moriana y Herruzo (2004), el término burnout ha sido delimitado y 
aceptado por la comunidad científica casi en su totalidad desde la conceptualización establecida por 
Maslach en 1982, donde se define como una respuesta de estrés crónico a partir de tres factores: 
cansancio emocional, despersonalización y baja realización personal en el trabajo. Estos tres 
factores se miden a través del “Maslach Burnout Inventory” (MBI) que mide el burnout en 
educadores y personal de los servicios humanos (enfermeras, médicos, psicólogos, asistentes 
sociales, etc.). Desde una perspectiva psicosocial se presenta cuando los síntomas son bajos en los 
niveles de realización personal en el trabajo y hay altos niveles de agotamiento emocional y de 
despersonalización. La falta de realización personal (RP), se caracteriza por respuestas negativas 
hacia sí mismo y el trabajo; el agotamiento emocional (CE), se caracteriza por la pérdida 
33 
 
progresiva de energía, la persona siente desgaste, agotamiento y fatiga, los trabajadores sienten que 
ya no pueden dar más de sí mismos a nivel afectivo, sus recursos están al límite; y la 
despersonalización, se manifestada por irritabilidad, actitudes negativas y respuestas frías e 
impersonales hacia las personas (clientes, pacientes, alumnos, etc.). (Japcy, 2007, págs. 1-9) 
2.10.1 Nuevas definiciones de Burnout 
En los últimos años se están desarrollando nuevos conceptos sobre el burnout así como 
diferentes subtipos clínicos, que permitirán entender mejor el síndrome. De esta forma, Jesús 
Montero y Javier García han establecido tres perfiles o subtipos clínicos del burnout: el 
frenético, el sin desafíos, y el desgastado. Se caracterizan por lo siguiente. (Garcia J. y., 2012, 
págs. 230-231) 
FRENETICO.- Corresponde a sujetos que están muy implicados en su trabajo, con sobrecargas 
de tareas y responsabilidades, con grandes ambiciones sintiendo que tiene algo que demostrar a los 
demás a través de su cargo profesional. Las personas con este perfil incrementan este esfuerzo para 
conseguir ese reconocimiento exterior, pero funcionan mejor a corto y que a largo plazo, porque su 
salud se ve afectada por el estrés. En esta tipología se suelen enclavar  a las personas adicionales al 
trabajo, que los  asocian como una evasión a su vida. 
SIN DESAFIOS: Es un subtipo de personas que realizan tareas monótonas aburridas y sin 
repercusión o reconocimiento. Este perfil correspondería al personal de servicio y administración, 
más que al de los docentes e investigadores. En cuestión de género se asociaría más al masculino 
porque los varones por educación recibida suelen tener más expectativas de logro profesional. El 
hecho de que u apersona se dedique a una actividad monótona no tiene por qué desarrollar e 
síndrome de burnout, todo depende de la actitud, si se toma una actitud activa ante algo rutinario, 
tratando de buscar un sentido o aprendizaje uno se protege. 
DESGASTADO.- El tercer perfil o subtipo clínico es el más difícil de restaurar, porque es el 
que acusa mayor desgaste. Afecta a personas que llevan mucho tiempo en la empresa o institución, 
más de 16 años, y experimentan que su trabajo no se reconoce y sienten que no tiene control sobre 
los resultados de su trabajo, que dependen de factores ajenos. En estas situaciones, la familia del 
afectado ejerce. 
2.11 Modelos teóricos del síndrome del Burnout 
Estos modelos agrupan una serie de variables, consideradas como antecedentes y consecuentes 
del síndrome, y discuten a través de que procesos los individuos llegan a sentirse quemados.  En 
estos modelos se distinguen en cuatro  grupos el primero en la teoría socio cognitiva del Yo, un 
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segundo grupo son las teorías de la interacción social, y una tercera basada en la teoría 
organizacional, y la ultima en la teoría estructural (Peiró P. , 2007, págs. 261-268). 
2.10.2 Modelo sobre la teoría socio cognitiva de Yo. 
Este modelo se caracteriza por recoger las ideas de Albert Bandura para explicar la 
etiología del síndrome de quemarse por el trabajo. Básicamente consideran que: a) las cogniciones 
de los individuos influyen en lo que éstos perciben y hacen y, a su vez, estas cogniciones se ven 
modificadas por los efectos de sus acciones, y por la acumulación de las consecuencias observadas 
en los demás, y b) la creencia o grado de seguridad por parte de un sujeto en sus propias 
capacidades determinará el empeño que el sujeto pondrá para conseguir sus objetivos y la facilidad 
o dificultad en conseguirlos, y también determinará ciertas reacciones emocionales, como la 
depresión o estrés, que acompañan a la acción. 
2.10.3 Modelo de competencia social de Harrison. 
Harrison (1983) asume que el síndrome del burnout es fundamentalmente una función de 
competencias percibida y en base a ello elabora el modelo de competencia social. Para Harrison la 
mayoría de trabajadores que empiezan a trabajar en profesiones de servicio de ayuda están 
altamente motivados a los demás y tiene un elevado de generosidad en el entorno laboral se 
encuentran con factores de ayuda que facilitan la actividad en que el nivel del trabajador entra tanto 
en los valores personales como en los valores de la organización. Según este modelo, la motivación 
para ayudar va a predeterminar la eficacia del trabajador en consecuencia a los objetivos laborales 
de forma que a mayor motivación del trabajador mayor eficacia laboral. Por el contrario cuando los 
trabajadores se encuentran en entorno de barrera los sentimientos de eficacia van disminuyendo 
porque el trabajador no acaba de conseguir sus objetivos y esto afecta negativamente hacia la 
persona. 
Harrison señala que este modelo de competencia social es especialmente aplicable a los 
trabajadores que han desarrollado expectativas muy elevadas sobre la obtención de sus objetivos 
laborales e intentan ayudar a las demás en situaciones que requieren algo más que la simple 
motivación para alcanzar el éxito. 
Pines (1993) desarrollo un modelo similar al de Harrison con la excepción que incorpora 
que los trabajadores que intentan darle un sentido existencial en el trabajo llegaran al burnout, en 
que cada trabajador que justifica su existencia por la labor de carácter comunitario y de ayuda que 
desarrollan en su trabajo. 
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2.10.4 Modelo de Cherniss 
El modelo elaborado por Cherniss (1993) señala que las características del ambiente que 
facilitan que el trabajador desarrolle sentimientos de éxito se corresponden con las características 
de las organizaciones que ayudan aprevenir el síndrome del burnout, un alto nivel de desafío, 
autonomía, control, retroalimentación de los resultados y apoyo social del supervisor y de los 
compañeros ya que en este modelo establece una relación causal desde la incapacidad del 
trabajador  para desarrollar sentimientos de competencia o éxito personal. 
El éxito y el logro de los objetivos personales aumentan los sentimientos de auto eficiencia, 
mientras que el fallo en alcanzar los objetivos conlleva sentimientos de fracaso, baja auto eficiencia 
y pueden dar lugar al desarrollo del síndrome del burnout. 
2.10.5 Modelo de autocontrol de Thompson, Page y Cooper. 
Thompson, Page y Cooper (1993) limitan la etiología del síndrome a cuatro variables: las 
discrepancias entre las demandas de las tareas y los recursos del trabajador, el nivel de 
autoconciencia del trabajador, sus expectativas de éxito, y sus sentimientos de autoconfianza. Los 
trabajadores altamente con autoconciencia se caracterizan por una tendencia exagerada a auto 
percibirse y concentrarse en su experiencia de estrés, por lo que perciben, mayores niveles de estrés 
que los trabajadores con baja autoconciencia. 
Cuando la consecución de los objetivos aparece continuamente frustrada, los trabajadores 
que puntúan alto en el riesgo de autoconciencia y pesimismo tienen a resolver las dificultades 
retirándose mental o conductualmente de problemática. 
Por otra parte la predisposición a adoptar una expectativa optimista de éxito en la 
resolución de las discrepancias puede reforzar la confianza de los trabajadores en su habilidad para 
reducirlas, y así promoverla su persistencia en los intentos de reducir su discrepancia. 
2.10.6 Modelos de la teoría organizacional 
Por último, el tercer grupo considera los modelos elaborados desde la teoría organizacional. 
Estos modelos incluyen como antecedentes del síndrome las disfunciones del rol, la falta de salud 
organizacional, la estructura, la cultura y el clima organizacional. Son modelos que se caracterizan 
porque enfatizan la importancia de los estresores del contexto de la organización y de las 
estrategias de afrontamiento empleadas ante la experiencia de quemarse. Todos ellos incluyen el 
síndrome de quemarse por el trabajo como una respuesta al estrés laboral. 
36 
 
2.10.7 Modelo de Golembiewski, Munzenrider y Carter. 
Golembiewski, Munzenrider y Carter (1983) el síndrome es un proceso en el que los 
profesionales pierden el compromiso inicial que tenían con su trabajo como una forma de respuesta 
al estrés laboral y a la atención que les genera. 
Es estrés laboral en relación al síndrome del burnout, esta generado básicamente por 
situaciones de sobrecarga laboral (cuando existe demasiada estimulación en el puesto de trabajo) y 
por pobreza de rol (cuando hay escasa estimulación en el puesto de trabajo). 
En el proceso del estrés laboral el trabajador desarrolla estrategias de afrontamiento  que 
pasan necesariamente por un distanciamiento del profesional de la situación laboral estresante ya 
que se establece el síndrome del burnout pues el distanciamiento contra productivo corresponde a 
actitudes de despersonalización. 
Cuando el trabajador se encuentra en las fases avanzadas del síndrome y como 
consecuencia de este disminuye su satisfacción implicada en el trabajo la realización laboral en que 
el trabajador presenta problemas psicológicos y psicosomáticos 
2.10.8 Modelo Cox, Kuk y Leiter. 
Para Cox, Kuk y Leiter (1993) el síndrome del burnout es entendido como una respuesta al 
estrés laboral cuando se desarrolla las estrategias de afrontamiento empleadas por el trabajador no 
resulta eficaz para manejar el estrés laboral y efectos. En el modelo transaccional se incluye como 
variables “sentir gastado” (sentimientos de cansancio, confusión y debilidad emocional) y sentirse 
presionado y tenso (sentimiento de amenaza y tensión). La despersonalización en vista como una 
estrategia de afrontamiento que surge frente a los sentimientos de agotamiento emocional, mientras 
que los sentimientos de realización personal en el trabajo son un resultado de la evaluación 
cognitiva del trabajador sobre su experiencia de estrés, y tiene que ver con el significado del trabajo 
o con las expectativas profesionales frustradas. 
La salud organizacional es una variable en relación al estrés-síndrome de burnout ya que se 
integran de los sistemas psicosociales de la organización y por la forma de su estructura sus 




2.10.9 Modelo de Winnubst. 
Winnubst (1993) considera que el síndrome de burnout afecta a todo tipo de profesionales 
y no solo a los de organizaciones de servicio de ayuda. Este modelo se centra en las relaciones 
entre la estructura organizacional, la cultura, el clima organizacional y el apoyo social en el trabajo 
ya que el síndrome irá dependiendo del tipo de estructura organizacional y de la institucionalidad 
de apoyo social. 
El síndrome del burnout  en las organizaciones es causado por el agotamiento emocional 
diario, la rutina, la monotonía, la falta de control mientras que en los profesionales el síndrome es 
causado por la relativa disminución de la estructura que conlleva una confrontación continua con 
los es más miembros dela organización, disfunciones en el rol, y conflictos interpersonales, El 
apoyo social en el trabajo afecta de manera significativa la percepción que el trabajador tiene de la 
estructura organizacional. 
Winnubst (1993) elabora su modelo sobre cuatro supuestos: 
Todas las estructuras organizacionales tienen un sistema de apoyo social que se ajusta 
óptimamente a ese tipo de estructura. 
Los sistemas de apoyo social surgen en interdependencia con el clima laboral por lo que 
pueden ser mantenidos y mejorados optimizando el clima. 
Tanto la estructura organizacional como la cultura y el apoyo social se rigen por criterios 
éticos derivados de los valores sociales y culturales de la organización. 
Estos criterios éticos hacen posible predecir en qué medida de las organizaciones inducirán 
en sus miembros tensión y el síndrome del burnout. 
2.11 Modelo desde la teoría estructural 
2.11.1 Modelo Gil-Monte, Peiró y Valcárcel 
Gil-Monte, Peiró y Valcárcel (1995) elaboraron un modelo estructural sobre el proceso y son 
secuencias del síndrome del burnout ya que puede ser conceptualizado como una respuesta al estrés 
laboral percibido (conflicto y ambigüedad de rol) que surge a través de un proceso de reevaluación 
cognitiva, cuando las estrategias de afrontamiento empleadas por los profesionales no son eficaces 
para reducir el estrés laboral. Esta respuesta supone una variable mediadora entre el estrés 
percibido y sus consecuencias como la falta de salud, la baja satisfacción laboral. (Izquierdo, 2002) 
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El primero de ellos destaca las disfunciones de los procesos del rol, y de manera especial la 
importancia de la sobrecarga y de la pobreza de rol para el desarrollo del síndrome, el modelo de 
Cox. (1993) destaca la importancia de la salud de la organización y el modelo de Winnubst (1993) 
enfatiza la importancia de la estructura, la cultura y el clima organizacional.  
2.12 Fases y desarrollo del síndrome del Burnout 
Se procede a definir las fases del síndrome del burnout (SB) que determina su desarrollo, de 
acuerdo con el Modelo de Edelwich y Brodsky (1980). Estos autores explican este proceso 
mediante la elaboración de un modelo de 4 fases, donde están implícitos la desilusión y el 
desencanto, hacia la actividad laboral (Ortega, 2012, pág. 122). 
Primera Fase (entusiasmo): Aparece cuando se inicia la actividad laboral, el individuo 
desarrolla gran ilusión, energía y expectativas irreales sobre el trabajo. La fuente de disfrute es 
la actividad laboral. Es una fase de entusiasmo irreal, en la que los profesionales se sobre 
identifican, con los individuos con los que trabajan, y se comprometen en la actividad hasta el 
punto de realizar actividades y horas voluntariamente. 
Segunda Fase (estancamiento): El trabajo para este profesional, ya no es todo en su vida. 
Prefiere centrarse ahora en sus aficiones personales, los amigos, el hogar y la familia. Lo que más 
valora son los beneficios que recibe por su trabajo como: salario, horarios de trabajo y 
promociones. 
Tercera Fase (frustración): En esta fase los individuos evalúan si vale o no la pena el trabajo 
que están haciendo, si tiene sentido servir a los demás, si merece la pena seguir luchando contra los 
obstáculos que frustran sus esfuerzos personales. Estos impedimentos que se presentan son vistos 
como detrimento a su satisfacción y el estatus personal, y como intentos de frustrar las intenciones 
del sujeto. En esta fase pueden aparecer problemas emocionales, fisiológicos y conductuales. 
Cuarta Fase (apatía): Se considera una defensa frente a la frustración. El profesional se siente 
frustrado continuamente en el trabajo, pero lo necesita para poder vivir. Los trabajadores hacen lo 
mínimo, no les interesa las innovaciones y los cambios o novedades, incluso intentan evitar a las 
personas a las que deben atender. Lo único que desean es la estabilidad laboral. (Monte, G. 2005) 
2.13 Diferencia entre estrés general y Burnout 
Frente al estrés general, se considera el “burnout” como una de las posibles respuestas al impacto 
acumulativo del estrés laboral crónico.  
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Consideran el “burnout” como el estado final de un proceso adaptación o inadaptación 
entre las demandas y los recursos del sujeto; mientras que el estrés re refiere a procesos temporales 
más breves.  
También se surgiere que el “burnout” está asociado con actitudes negativas hacia los 
clientes, el trabajo y la organización, cosa que no ocurre en el estrés. 
Por otro lado mientras que el estrés tiene efectos positivos y negativos, el “burnout” solo tiene 
efectos negativos. 
El “burnout” entendido como un proceso supone una interacción de variables emocionales 
(cansancio emocional, y despersonalización), cognitivas (falta de realización en el trabajo) y 




3. Satisfacción laboral 
Locke (1976) lo ha definido como “un estado emocional positivo o placentero resultante de una 
percepción subjetiva de las experiencias laborales del sujeto”. No se trata de una actitud específica, 
sino de una actitud general resultante de varias actitudes específicas que un trabajador tiene hacia 
su trabajo y los factores con él relacionados (Chiang, 2007). 
Barraza & Ortega (2009) que la definen como la actitud que muestra el trabajador frente a su 
trabajo, y que esa actitud se basa en creencias y valores que el trabajador desarrolla de su propio 
trabajo y que necesariamente influirán de manera significativa en sus comportamientos y en sus 
resultados. 
La satisfacción laboral en el área de trabajo es ampliamente determinada por la interacción 
entre el personal y las características del ambiente”. En efecto, la relación entre el medio laboral y 
el trabajador es una constante en todas las definiciones. 
Staw y Ross (1985): “La satisfacción es la concordancia entre la persona y su puesto”, y puede 
ser intrínseca y extrínseca. La satisfacción intrínseca se refiere a la naturaleza de las tareas del 
puesto, así como a la percepción de las personas respecto del trabajo que realizan. La satisfacción 
extrínseca se relaciona con otros aspectos de la situación de trabajo, como las prestaciones y el 
salario (Abrajam, 2009). 
Así, según Blum (1990), la satisfacción en el trabajo es el resultado de diversas actitudes que 
poseen los empleados; esas actitudes tienen relación con el trabajo y se refieren a factores 
específicos tales como los salarios, la supervisión, la constancia del empleo, las condiciones de 
trabajo, las oportunidades de ascenso, el reconocimiento de la capacidad, la evaluación justa del 
trabajo, las relaciones sociales en el empleo, la resolución rápida de los motivos de queja, el 
tratamiento justo por los patrones y otros conceptos similares (Abrajam, 2009). 
3.1 Estado de cuestión 
A finales de la década de los 70 todavía existía una preocupación empresarial, se observa un 
regeneración gradual de interés por la temática aceptando la perceptiva de la satisfacción del 
trabajo como una actitud con consecuencias importante separa el individuo y para la organización 
como son el absentismo y el abandono laboral. 
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En los años 80 comienza más a relacionarse con la calidad de vida y un gran impacto sobre la 
calidad de vida en el trabajo, salud y la relación entre familia. Después de los 90 más tarde a la 
caída del comunismo de la globalización económica y de informatización creciente, se ha 
aprendido a valorar principalmente la flexibilidad de la organización de trabajo y la obtención de la 
satisfacción del trabajo (Cavalcante, 2004, pág. 570). 
3.2 Dimensiones 
Las dimensiones determinados en momentos como una actitud global o unidimensional  es este 
caso esta satisfacción es vista en relación al trabajo y, en otros como un estado emocional o 
afectivo en que consideramos un abordaje multidimensional que se deriva por el conjunto de 
factores asociados al trabajo. Pero independientemente de la orientación conceptual se identifica 
dos dimensiones distintas en el trabajo (Cavalcante, 2004, pág. 570). 
En 1976 Locke identifico nueve dimensiones que son: 
 La satisfacción con el trabajo, integrando la atracción intrínseca al trabajo, las 
oportunidades de aprendizaje, la dificultad, la cantidad en el trabajo, las posibilidades de 
éxito o el control sobre los métodos. 
 La satisfacción con el sueldo, que considera la unidad cuantitativa de la remuneración y la 
forma como es distribuida por los empleados a que referimos es la equidad. 
 La satisfacción con las promociones incluyendo las oportunidades de formación y otros 
aspectos de base que dan soporte a la promoción. 
 La satisfacción con el reconocimiento, comprendiendo elogios o críticas al trabajo 
realizado. 
 La satisfacción con los beneficios como las pensiones, la seguridad y vacaciones. 
 La satisfacción con el jefe que incluye el estilo de liderazgo o las capacidades técnicas 
administrativas así como, cualidades de nivel en relación interpersonal. 
 La satisfacción con los colegas de trabajo, caracterizada por las competencias de los 
colegas, el apoyo que estos prestan, la mistad que manifiestan. 
 La satisfacción con las condiciones de trabajo como por ejemplo el horario, los periodos de 
descanso, el lugar de trabajo, y los aspectos económicos. 
 La satisfacción con la organización y con la dirección destacándose las políticas de 
beneficios y salarios. 
Las seis primeras dimensiones so clasificadas por Locke como eventos o condiciones y las tres 
restantes los atribuyo a la designación de agentes. 
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3.3 Teoría de explicación con respecto a la satisfacción laboral 
Teoría de los dos factores 
Frederick Herzberg propone una teoría de la motivación en el trabajo, y se caracteriza por 
dos tipos de necesidades (Herzberg, 1954, pág. 25) 
Factores higiénicos o factores extrínsecos, están relacionados con la insatisfacción, pues se 
localizan en el ambiente que rodean a las personas y abarcan las condiciones en que desempeñan su 
trabajo. Como esas condiciones son administradas y decididas por la empresa, los factores 
higiénicos están fuera del control de las personas. Los principales factores higiénicos son: el 
salario, los beneficios sociales, el tipo de dirección o supervisión que las personas reciben de sus 
superiores, las condiciones físicas y ambientales de trabajo, las políticas y directrices de la 
empresa, el clima de relaciones entre la empresa y las personas que en ella trabajan, los 
reglamentos internos, el estatus y el prestigio, y la seguridad personal, etc. 
Factores motivacionales o factores intrínsecos, están relacionados con la satisfacción en el 
cargo y con la naturaleza de las tareas que el individuo ejecuta. Por esta razón, los factores 
motivacionales están bajo el control del individuo, pues se relacionan con aquello que él hace y 
desempeña. Los factores motivacionales involucran los sentimientos relacionados con el 
crecimiento y desarrollo personal, el reconocimiento profesional, las necesidades de 
autorrealización, la mayor responsabilidad y dependen de las tareas que el individuo realiza en su 
trabajo. Tradicionalmente, las tareas y los cargos han sido diseñados y definidos con la única 
preocupación de atender a los principios de eficiencia y de economía, suprimiendo los aspectos de 
reto y oportunidad para la creatividad individual. Con esto, pierden el significado psicológico para 
el individuo que los ejecuta y tienen un efecto de "desmotivación" que provoca apatía, desinterés y 
falta de sentido psicológico, ya que la empresa sólo ofrece un lugar decente para trabajar. 
Para Herzberg estableció la motivación de todo el personal en la satisfacción y la 
insatisfacción ya que son dimensiones distintas y diferentes estableciendo dos ideas diferentes que 
son La primera de ellas, tales como mejorar las relaciones humanas, aumentar los incentivos 
salariales, y establecer condiciones adecuadas de trabajo, eran incorrectas; tales elementos no 
generan una mayor motivación, cuando mucho sólo actúan previniendo o eliminando la 
insatisfacción. La segunda idea fue sostener que el solo aumento de los salarios, sin que la gerencia 
se preocupara de las condiciones en que se realizan las tareas, no sirve para motivar. Porque el 




En otros términos, la teoría de los dos factores de Herzberg afirma que:  
La satisfacción en el cargo es función del contenido o de las actividades retadoras y 
estimulantes del cargo que la persona desempeña: son los factores motivacionales o de satisfacción. 
La insatisfacción en el cargo es función del contexto, es decir, del ambiente de trabajo, del 
salario, de los beneficios recibidos, de la supervisión, de los compañeros y del contexto general que 
rodea el cargo ocupado: son los factores higiénicos o de insatisfacción. 
3.4 Teoría de la adaptación al trabajo 
Para Piaget cree que los organismos comparten dos funciones invariantes. Organización y 
adaptación la mente humana de acuerdo con Piaget opera en dos sistemas no cambiantes para así 
poder adaptarse a estímulos cambiantes del entorno en el que nos rodea. La función de adaptación 
en los sistemas psicológicos y fisiológicos opera a través de dos procesos la asimilación y la 
acomodación 
La asimilación se refiere al modo que un organismo se enfrente a un estímulo de entorno en 
términos de organización actual mientras que la acomodación implica una modificación de la 
organización actual en respuesta a las demandas. Establece que el trabajador debe adaptarse al 
medio en que su hábitat y genera una interacción tanto el trabajador como el puesto de trabajo en el 
que ocupa en relacionarse a las diferentes culturas que existe entre compañeros, en ciertos 
elementos que rodean el desarrollo personal, la naturaleza del trabajo, el tipo de salario. Para una 
dicha satisfacción los resultados de las competencias el puesto ya la capacidad de realizar un 
trabajo para realizar un trabajo 
3.5 Teoría de la discrepancia 
Comprende en las diferencias individuales que existe en la organización entre compañeros que 
genera los valores de cada uno y la manera de comportamientos a través de las funciones 
relacionados con el puesto de trabajo 
En lo conceptual de Locke parte de la base que la satisfacción laboral depende de los valores 
importantes para la persona que pueden ser obtenidos a través del propio trabajo, la satisfacción 
laboral resulta de la percepción de que un puesto permite el cumplimiento de los valores 
importantes para la persona siendo estos valores adecuados para satisfacer sus necesidades básicas, 
pudiendo ser estas necesidades físicas o necesidades psicológicas 
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Al mismo tiempo, como la satisfacción laboral del sujeto se deriva de la valoración que hace de 
diferentes ámbitos y aspectos cuyas demandas de conducta pueden ser independientes y 
complementarias entre sí, se espera encontrar un perfil coherente y distintivo de valores que se 
asocie a una mayor satisfacción laboral del sujeto. 
3.6 Teoría del grupo de referencia social 
Hulen (1966) se basa en que los empleados toman como marco de referencia para evaluar su 
trabajo las normas y valores de un grupo de referencia y las características socioeconómicas de la 
comunidad en que labora, son estas influencias en las que se realizarán apreciaciones laborales que 
determinarán el grado de satisfacción. 
Intervienen en la elección o aceptación por parte de los individuos de los grupos de referencia 
que les sirven como base para evaluarse a sí mismos y otros objetos sociales, como su trabajo. 
3.7 Modelo dinámico de satisfacción laboral 
Este modelo fue elaborado por Bruggemann (1974) y Bruggemann, Groskurth y Ulich (1975). 
Y para Bussing (1991) la satisfacción laboral debe ser interpretada como un producto del proceso 
de interacción entre la persona y su situación de trabajo, donde juegan un papel importante 
variables tales como el control o el poder para regular dicha interacción y, por tanto, las 
posibilidades de influir en la situación laboral. La cantidad y calidad de satisfacción laboral viene 
determinada por la congruencia o discrepancia entre el valor real y el valor nominal de las 
características  del trabajo. Por valor real se entiende el grado en que esas características están en el 
contexto del trabajo. A su vez, el valor nominal, hace referencia al objetivo que la  persona espera 
obtener de las características en el trabajo. 
El modelo de la satisfacción laboral se sustenta en tres variables básicas, seis formas de 
satisfacción laboral y diferentes pasos para llegar a unas formas de satisfacción u otras. Las 
variables del modelo son: 
 Las diferencias entre el valor real de la situación de trabajo y el valor nominal de la 
persona 
 Los cambios en el nivel de aspiraciones 
 Las conductas para afrontar los problemas. 
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3.8 Evaluación a la satisfacción laboral 
La escala general de Satisfacción Laboral (Overall Job Satisfaction Scale) fue desarrollada por 
Warr, Cook y Wall en 1979. Las características de esta son las siguientes: 
Es una escala que operacionalizada el constructor de satisfacción laboral, reflejando la 
experiencia de los trabajadores de un empleo remunerado. 
Recoge la respuesta afectiva al contenido del propio trabajo. 
Esta escala fue creada fue creada a partir de detectarse la necesidad de escalas corta y robustas 
que pudieran ser fácilmente por todo tipo de trabajador con independencia de su formación. A 
partir de la literatura, existente de un estudio piloto y de dos investigaciones de los trabajadores de 
la industria manufacturera del Reino Unido, se conformó la escala  con los quince ítems finales. 
La escala se sitúa en la línea de quienes establecen una dicotomía de factores y está diseñada 
para abordar tanto los aspectos intrínsecos como los extrínsecos se las condiciones de trabajo. Está 
formada por dos sub escalas. 
Sub escala de factores intrínsecos: Aborda aspectos como el reconocimiento obtenido por el 
trabajo, responsabilidad, promoción, aspectos relativos al contenido de la tarea, etc. Esta escala está 
conformada por siete ítems (numeros2,4,6,8,10,12,14) 
Sub escala de factores extrínsecos: Indaga sobre la satisfacción del trabajador con aspectos 
relativos a la organización del trabajo. Esta escala la constituye ocho ítems (números 
1,3,5,7,9,11,13 y 15) 
Aplicación: 
Esta escala puede ser administrada por un entrevistador pero una de sus ventajas es la 
posibilidad de ser auto cumplido y de ser aplicadas colectivamente. Su brevedad, el tener las 
alternativas de respuestas especificadas, la posibilidad de una sencilla  asignación de pesos 
numéricos a cada alternativa de respuesta y su  vocabulario sencillo hacen de ella una escala de 
aplicación no restringida a nadie en concreto (siempre que tengan un nivel elemental de 
comprensión lectora y vocabulario) y para la que no es preciso administradores de la prueba 
especialmente cualificados. 
Es recomendable garantizar el anonimato, especialmente en contextos laborales en que su 
ausencia puede preverse como factor que puede generar perturbaciones en las respuestas. 
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Las instrucciones que el encuestador debe dar a quienes cumplan la escala han de 
inscribirse en un tono de neutralidad que no favorezca los sesgos en las respuestas. A modo de 
orientación se propone la siguiente formulación. 
“Atendiendo a como usted se siente respecto a distintos aspectos en el ámbito de su trabajo, 
se presentan varias opciones (...) Entre las cuales usted se posicionara, marcando con una X aquella 
casilla que mejor represente su parecer”. 
Cumplimiento: 
Quienes cumpliesen la escala han de indicar, para cada uno delos quince ítems su grado de 
satisfacción o insatisfacción, posesionándose en una escala de siete puntos: Muy insatisfecho, 
Insatisfecho, Moderadamente Insatisfecho, Ni satisfecho Ni Insatisfecho, Moderadamente 
satisfecho, Satisfecho, Muy satisfecho. (Warr, 1979, pág. 6) 
3.9 Variables y satisfacción en la medida de trabajo 
Existen variables determinantes como las situaciones que influyen en la satisfacción laboral y 
la influencia individual hacia la satisfacción (Cavalcante, 2004, pág. 570). 
En las variables se situación influyente en la satisfacción es la toma de decisiones y el sistema 
de recompensas y salarios. 
Toma de decisiones 
Para Alutto y Achito 1924; Schuller 1977; Miller y Monge 1986. Presenta resultados 
consientes  y concluyen que la participación y la satisfacción laboral están positiva y 
significativamente relacionados, en la medida que del aumento de la gestión participativa en el 
proceso de decisión por parte de uno de los trabajadores o grupo de trabajadores resulta un aumento 
de satisfacción. 
Fisher 1985; Perttersen 1985 realizaron estudios empíricos en que demuestran que la 
satisfacción está relacionada con la situación del trabajo y que se da un aumento de control. 
3.9.1 Sistema de recompensas y salarios 
Hace referencia a la política que existe en el sistema de salarios de cada organización que 
establecen hacia los empleados, en que es un indicador de prestigio y autoestima  los sueldos o 




Para las personas el trabajo es un medio para alcanzar el objetivo intermedio que representa el 
salario, según las expectativas, el salario permite al individuo alcanzar muchos de los objetivos 
finales que desea. Este define su nivel de vida y la satisfacción de la jerarquía de las necesidades 
individuales 
3.9.2 Satisfacción con el sistema de promociones y ascensos 
Las promociones o ascensos dan la oportunidad para el crecimiento personal, mayor 
responsabilidad e incrementan el estatus social de la persona. En este rubro también es importante 
la percepción de justicia que se tenga con respecto a la política que sigue la organización. Tener 
una percepción de que la política seguida es clara, justa y libre de ambigüedades favorecerá la 
satisfacción. 
Los resultados de la falta de satisfacción pueden afectar la productividad de la organización y 
producir un deterioro en la calidad del entorno laboral. Puede disminuir el desempeño, incrementar 
el nivel de quejas, el ausentismo o el cambio de empleo. 
Otra variable es la de resultados o también llamados variables independientes del trabajador 
hacia la organización como el desempeño laboral, el bienestar físico y la calidad de vida 
3.9.3 El desempeño laboral 
Se encuentra ligada a la relación Motivación- Satisfacción Laboral a través de la teoría de 
motivación basada en las expectativas, la cual plantea que las personas deben saber qué se espera 
de ellas, cómo se medirá su rendimiento y tener confianza en que si ejercen un esfuerzo acorde con 
su capacidad éste generará un rendimiento satisfactorio al considerar los criterios definidos para 
medirlo. También deben confiar en que si actúan como se les pide alcanzarán las recompensas 
esperadas. 
Un buen sistema de evaluación del desempeño adecuado al tipo de empresa en estudio, que sea 
fácil de entender, tanto para los empresarios como para los trabajadores y que se encuentre ligado a 
recompensas justas, permite que los trabajadores realicen un mayor esfuerzo y se sientan motivados 
a realizar bien sus tareas, ya que al ser reconocidos y recibir las recompensas que consideran 
adecuadas sentirán que pueden satisfacer mejor sus metas personales. Por ende esto conlleva a una 





3.9.4 Bienestar físico 
La relación entre la salud psicológica de la persona y el bienestar físico se asume que hay una 
correlación positiva. Es necesario determinar hasta qué punto la persona satisfecha con su trabajo 
lo está también con su vida familiar, con sus amigos, etc. Sólo así se podría determinar si la salud 
mental es una causa o consecuencia de la satisfacción laboral. 
Como lo señala Johns (1988), diferentes estudios han mostrado que los trabajadores que 
describen su trabajo como insatisfactorio tienden a sufrir múltiples síntomas y enfermedades 
físicas. La asociación entre salud y satisfacción no indica que una causa la otra. Si bien no existen 
muchas evidencias que respalden esta postura es necesario tener en cuenta que una persona que se 
encuentra satisfecha en su trabajo tendrá actitudes más positivas hacia la vida lo que influirá en el 
equilibrio de su salud física y psicológica. 
3.9.5 Calidad de vida 
El término de calidad de vida laboral según los autores Poza & Prior (1988, citado en Gamero, 
p.35 2003) lo definen como la forma en que se produce la experiencia laboral en condiciones 
objetivas como por ejemplo; seguridad e higiene laboral, trabajo, salud laboral, etc. y en 
condiciones subjetivas del trabajador en el sentido de cómo lo vive. Es pues un concepto 
multidimensional, ya que toma en cuenta los aspectos subjetivos y objetivos lo que permite que no 
exista un sesgo a lo que se refiere a la situación real del trabajo. 
La calidad de vida laboral generalmente se refiere a las políticas de recursos humanos que 
afectan directamente a los empleados, tales como compensaciones y beneficios, carrera 
administrativa, diversidad, balance trabajo-familia, horarios flexibles 
En las variables individuales están el liderazgo, la personalidad, y otras como las 
sociodemográficas como la edad, el sexo, estado civil, nacionalidad y otros. 
3.10 Medidas de satisfacción en el trabajo 
Los métodos utilizados para medir la satisfacción en el trabajo son los métodos directos e 
indirectos. 
En los métodos directos, se destacan la utilización de cuestionario como aquello que se ha 
utilizado más frecuentemente en que este instrumento permite la recogida de información a nivel de 
las actitudes y dimensiones de trabajo. En que cada individuo responde la mayoría de casos 
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diversas alternativas presentadas sobre la forma de una escala de explicación, también se utiliza los 
métodos de la entrevista, los métodos de incidentes críticos. 
Los métodos indirectos procuran minimizar desviaciones de las informaciones y obtener 
información más precisa de las verdades actitudes de los individuos. En los métodos indirectos 
presentan una serie de inconvenientes significativos fundamentalmente sobre la subjetividad de las 
interpretaciones y dificultad sobre la subjetividad de las interpretaciones y dificultad de 



















“Los riesgos psicosociales -Burnout y Estrés-, afectan directamente a la satisfacción 
laboral de los servidores de la Secretaria de Educación del DMQ” 
Definición conceptual 
Riesgos psicosociales.- De acuerdo a la OMS (1984) el Riesgo Psicosocial es la 
interacción entre el trabajador, medio ambiente, la satisfacción laboral y las condiciones de la 
organización del trabajo por una parte; y, por otra, las capacidades del trabajador, sus necesidades, 
su cultura y su situación personal fuera y dentro del trabajo; que a través de percepciones y 
experiencias, puede influir en la salud y rendimiento y la satisfacción del trabajador”. 
Satisfacción laboral.- Locke (1976), la ha definido como ".Un estado emocional positivo o 
placentero resultante de un percepción subjetiva de las experiencias  laborales del sujeto". No se 
trata de una actitud específica, sino de una actitud general resultante de varias actitudes específicas 











 Muy Inadecuado 
 Inadecuado 
 Adecuado 




























Tipo de investigación  
CORRELACIONAL: 
Este tipo de investigación fue correlacional por relacionarse con los riesgos psicosociales 
(burnout y estrés) y la satisfacción laboral 
Diseño de la investigación  
NO experimental. 
La investigación realizada se basa en estudios no experimentales. 
Población  
La población estaba conformada con todo el personal de la Secretaría de Educación del 
Municipio de Quito que trabaje con las 109 personas 
 Técnicas e Instrumentos  
Técnicas 
Cuestionario para evaluar la satisfacción laboral 
Instrumentos 
Test de Navarra 
Cuestionario de Satisfacción Laboral de Overall Job Satisfaction Scale 
Análisis  de validez y confiabilidad de los instrumentos 
 Test de Navarra fue elaborado por: Lahera, Matilde & Góngora, Juan en el año 2002 en 
España. El test pretende obtener una visión global de la organización respecto a los 
factores de riesgo psicosocial por lo que su objetivo es obtener una primera aproximación 
al estado general de la organización respecto a los factores de riesgo de tipo psicosocial. El 
test cuenta con 30 preguntas, las  cuales estudian 5 variables: participación, implicación, 
responsabilidad. Formación, información, comunicación. Gestión de tiempo. Cohesión de 
grupo y Mobbing. 
52 
 
 La escala general de Satisfacción Laboral (Overall Job Satisfaction Scale) fue desarrollada 
por Warr, Cook y Wall en 1979. Las características de esta son las siguientes: 
 Es una escala que operacionaliza el constructor de satisfacción laboral, reflejando 
la experiencia de los trabajadores de un empleo remunerado. 
 Recoge la respuesta afectiva al contenido del propio trabajo. 
Esta escala fue creada fue creada a partir de detectarse la necesidad de escalas corta y 
robustas que pudieran ser fácilmente por todo tipo de trabajador con independencia de su 
formación. A partir de la literatura, existente de un estudio piloto y de dos investigaciones 
de los trabajadores de la industria manufacturera del Reino Unido, se conformó la escala 
con los quince ítems finales. 
La escala se sitúa en la línea de quienes establecen una dicotomía de factores y está 
diseñada para abordar tanto los aspectos intrínsecos como los extrínsecos se las 
condiciones de trabajo.  
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
RESULTADOS DEL TEST DE NAVARRA 
RIESGOS PSICOSOCIALES (BURNOUT Y ESTRES) 
Presentación (tablas y gráficos) 
Grafico 1: POBLACIÓN POR GÉNERO 
 
Fuente: TEST DE NAVARRA 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 













Grafico 2: NIVEL DE EDUCACIÓN 
 
Fuente: DISTRIBUTIVO DE PUESTOS DE LA SECRETARÍA DE EDUCACIÓN 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN: En el gráfico nos muestra que la mayoría del personal tiene una educación 
de tercero y cuarto nivel mientras que un porcentaje bajo son bachilleres y de primaria. 
Grafico 3: EDAD 
 
Fuente: TEST DE NAVAVRRA 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 








































Grafico 4: FORMACIÓN, INFORMACIÓN, COMUNICACIÓN 
 
Fuente: TEST DE NAVAVRRA 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico demuestra que dentro de la variable de formación, información, 
comunicación, los investigados lo califican muy negativamente, pues la mayoría lo ubican en 
niveles muy inadecuado e inadecuado, indicando que; existe una serie de problema que están 
dificultando un adecuado desarrollo de la organización desde el punto de vista psicológico.  
Grafico 5: PARTICIPACIÓN IMPLICACIÓN Y RESPONSABILIDAD 
 
Fuente: TEST DE NAVAVRRA 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN: en el gráfico demuestra que dentro de la variable participación, implicación 
y responsabilidad, los investigados califican muy negativamente, pues la mayoría lo ubican en 
niveles muy inadecuado e inadecuado indicando que: existen puntos críticos que deben ser 






























Grafico 6: GESTIÓN DE TIEMPO 
 
Fuente: TEST DE NAVAVRRA 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico demuestra que dentro de la variable gestión de tiempo lo 
califican muy negativamente, pues la mayoría lo ubican en niveles muy inadecuado e inadecuado, 
indicando que; existen una serie de problemas que deben ser atendidos inmediatamente.  
Grafico 7: COHESIÓN DE GRUPO 
 
Fuente: TEST DE NAVAVRRA 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico demuestra que la variable cohesión de grupo, los investigados lo 
califican muy negativamente, pues la mayoría lo ubican en el nivel de inadecuado, indicando que 
existe una serie de problemas que están dificultando un adecuado desarrollo de la organización 






























Grafico 8: MOBBING 
 
Fuente: TEST DE NAVAVRRA 
 Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
  
INTERPRETACIÓN: Del personal investigado podemos evidenciar que no existe problemas de 
mobbing dentro de sus labores cotidianas, pero es importante mencionar que un porcentaje a pesar 
de ser bajo manifestó si presenciar problemas de mobbing dentro de su trabajo 
RESULTADOS DE ESCALA SATISFACCIÓN LABORAL (Overall Job satisfaction Scale) 
CUADRO GENERAL DE SATISFACCIÓN LABORAL 
ESCALA DE CALIFICACIÓN FRECUENCIA 
FRECUENCIA 
PORCENTUAL 
91 -105 MUY SATISFECHO 16 14,68 
76 - 90 SATISFECHO 33 30,28 




46 - 60 
NI SATISFECHO NI 
INSATISFECHO 
10 9,17 




16 - 30 INSATISFECHO 3 2,75 
1 – 15 MUY INSATISFECHO 2 1,83 
TOTAL 109 100 
Fuente: Cuestionario  











ESCALA DE CALIFICACIÓN FRECUENCIA 
FRECUENCIA 
PORCENTUAL 
43 – 49 MUY SATISFECHO 37 33,94 
36 – 42 SATISFECHO 28 25,69 




22 – 28 
NI SATISFECHO NI 
INSATISFECHO 
14 12,84 




8 – 14 INSATISFECHO 4 3,67 
1 – 7 MUY INSATISFECHO 2 1,83 
TOTAL 109 100 
Fuente: Cuestionario  
Elaborado por: Erika Malacatus 
SATISFACCIÓN EXTRÍNSECA 
ESCALA DE CALIFICACIÓN FRECUENCIA 
FRECUENCIA 
PORCENTUAL 
49 - 56 MUY SATISFECHO 11 10,09 
41 - 48 SATISFECHO 25 22,94 




25 - 32 
NI SATISFECHO NI 
INSATISFECHO 
23 21,10 









TOTAL 109 100,00 
 Fuente: Cuestionario 




Grafico 9: CONDICIONES FÍSICAS DEL TRABAJO 
 
Fuente: ESCALA SATISFACCION LABORAL (Overall Job satisfaction Scale) 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico demuestra que dentro de las condiciones físicas del trabajo, los 
investigados lo califican positivamente, pues la mayoría lo ubican en el nivel de moderadamente 
satisfecho, satisfecho y muy satisfecho. 
Grafico 10: LIBERTAD PARA ELEGIR TU PROPIO MÉTODO DE TRABAJO 
 
Fuente: ESCALA SATISFACCION LABORAL (Overall Job satisfaction Scale) 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico demuestra que dentro de libertad para elegir tú propio método de 
trabajo, los investigados lo califican positivamente, pues la mayoría lo ubican en el nivel de 
moderadamente satisfecho, satisfecho y muy satisfecho 
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Grafico 11: TUS COMPAÑEROS DE TRABAJO 
 
Fuente: ESCALA SATISFACCION LABORAL (Overall Job satisfaction Scale) 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico demuestra que  dentro de tus compañeros, los investigados lo 
califican positivamente, pues la mayoría lo ubican en el nivel de satisfecho, muy satisfecho, 
moderadamente satisfecho.  
Grafico 12: RECONOCIMIENTO QUE TIENES POR EL TRABAJO BIEN HECHO 
 
Fuente: ESCALA SATISFACCIÓN LABORAL (Overall Job satisfaction Scale) 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico demuestra que dentro de reconocimiento que tienes por el trabajo 
bien hecho, los investigados lo califican positivamente, pues la mayoría lo ubican en el nivel de 
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Grafico 13: TÚ SUPERIOR INMEDIATO 
 
Fuente: ESCALA SATISFACCIÓN LABORAL (Overall Job satisfaction Scale) 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico demuestra que dentro de tú superior inmediato, los investigados 
lo califican positivamente, pues la mayoría lo ubican en el nivel de satisfecho, muy satisfecho y 
moderadamente satisfecho. 
Grafico 14: RESPONSABILIDAD QUE SE HA SIGNADO 
 
Fuente: ESCALA SATISFACCIÓN LABORAL (Overall Job satisfaction Scale) 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
INTERPRETACIÓN: el gráfico demuestra que dentro de responsabilidad que se ha signado, los 
investigados lo califican positivamente, pues la mayoría lo ubican en el nivel de  moderadamente 
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Grafico 15: TU SALARIO 
 
Fuente: ESCALA SATISFACCIÓN LABORAL (Overall Job satisfaction Scale) 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN el gráfico demuestra que dentro de tú salario, los investigados lo califican 
positivamente, pues la mayoría lo ubican en el nivel de ni insatisfecho ni satisfecho 
Grafico 16: LA POSIBILIDAD DE UTILIZAR TUS CAPACIDADES 
 
Fuente: ESCALA SATISFACCIÓN LABORAL (Overall Job satisfaction Scale) 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico demuestra que dentro de la posibilidad de utilizar tus 
capacidades, los investigados lo califican positivamente, pues la mayoría lo ubican en el nivel de 
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Grafico 17: RELACIÓN ENTRE DIRECCIÓN Y TRABAJADORES EN LA EMPRESA 
 
Fuente: ESCALA SATISFACCIÓN LABORAL (Overall Job satisfaction Scale) 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico demuestra que dentro de relación entre dirección y trabajadores 
en la empresa, los investigados lo califican positivamente, pues la mayoría lo ubican en el nivel de 
moderadamente satisfecho, muy satisfecho y satisfecho 
Grafico 18: POSIBILIDADES DE PROMOCIONAR 
 
Fuente: ESCALA SATISFACCIÓN LABORAL (Overall Job satisfaction Scale) 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico demuestra que dentro de posibilidades de promocionar, los 
investigados lo califican positivamente, pues la mayoría lo ubican en el nivel de moderadamente 



















































Grafico 19: MODO EN EL QUE TU EMPRESA ESTA GESTIONADA 
 
Fuente: ESCALA SATISFACCIÓN LABORAL (Overall Job satisfaction Scale) 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico demuestra que dentro de modo en el que tu empresa está 
gestionada, los investigados lo califican positivamente, pues la mayoría lo ubican en el nivel de 
moderadamente satisfecho, satisfecho y muy satisfecho. 
Grafico 20: LA ATENCIÓN QUE SE PRESTA A LAS SURGERENCIAS QUE TU HACES 
 
Fuente: ESCALA SATISFACCIÓN LABORAL (Overall Job satisfaction Scale) 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACION: el gráfico demuestra que dentro de la atención que se presta a las 
sugerencias que tú haces, los investigados lo califican positivamente, pues la mayoría lo ubican en 
el nivel de satisfecho, muy satisfecho y moderadamente satisfecho. 
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Grafico 21: HORARIO DE TRABAJO 
 
Fuente: ESCALA SATISFACCIÓN LABORAL (Overall Job satisfaction Scale) 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico demuestra que dentro del horario de trabajo, los investigados lo 
califican positivamente, pues la mayoría lo ubican en el nivel de moderadamente satisfecho, muy 
satisfecho. 
Grafico 22: VARIEDAD DE TAREAS QUE REALIZAS 
 
Fuente: ESCALA SATISFACCIÓN LABORAL (Overall Job satisfaction Scale) 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico demuestra que dentro de variedad de tareas que realizas, los 
investigados lo califican positivamente, pues la mayoría lo ubican en el nivel de satisfecho, muy 






































Grafico 23: ESTABILIDAD EN EL EMPLEO 
 
Fuente: ESCALA SATISFACCIÓN LABORAL (Overall Job satisfaction Scale) 
Elaborado por: ERIKA MALACATUS 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico demuestra que dentro de la estabilidad en el empleo, los 
investigados lo califican positivamente, pues la mayoría lo ubican en el nivel de satisfecho, muy 
satisfecho y moderadamente satisfecho.  
9; 8,26% 3; 2,75% 
12; 11,01% 
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Análisis y discusión de resultados 
Comprobación de hipótesis 
1) Planteamiento de hipótesis 
Hi: “los riesgos psicosociales -burnout y estrés- afectan inversamente a la satisfacción 
laboral de los servidores de la secretaria de educación del DMT” 
Ho: “los riesgos psicosociales -burnout y estrés- No afectan inversamente a la satisfacción 
laboral de los servidores de la Secretaria de Educación del DMT” 
2) Nivel de significación 
α=0,05 
3) Criterio 
Rechace la Hi: si 2
c ≤-28.869 0
2












INADECUADO INADECUADO ADECUADO MUY ADECUADO sub total 
MUY INSATISFECHO 4 2 1 1 8 




INSATISFECHO 2 4 3 2 11 
NI SATISFECHO NI 
INSATISFECHO 6 5 2 5 18 
MODERADAMENTE 
SATISFECHO 15 11 2 1 29 
SATISFECHO 6 6 4 7 23 
MUY SATISFECHO 1 3 6 4 14 
sub total 37 33 18 21 109 
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Tabla N. 3 Calculo de hipótesis 





INADECUADO 4,00 2,72 0,61 
INSATISFECHO 
MUY 




INADECUADO 2,00 3,73 0,81 
NI SATISFECHO NI 
INSATISFECHO 
MUY 
INADECUADO 6,00 6,11 0,00 
MODERADAMENTE SATISFECHO 
MUY 
INADECUADO 15,00 9,84 2,70 
SATISFECHO 
MUY 
INADECUADO 6,00 7,81 0,42 
MUY SATISFECHO 
MUY 
INADECUADO 1,00 4,75 2,96 
MUY INSATISFECHO INADECUADO 2,00 2,42 0,07 
INSATISFECHO INADECUADO 2,00 1,82 0,02 
MODERADAMENTE 
INSATISFECHO INADECUADO 4,00 3,33 0,13 
NI SATISFECHO NI 
INSATISFECHO INADECUADO 5,00 5,45 0,04 
MODERADAMENTE SATISFECHO INADECUADO 11,00 8,78 0,56 
SATISFECHO INADECUADO 6,00 6,96 0,13 
MUY SATISFECHO INADECUADO 3,00 4,24 0,36 
MUY INSATISFECHO ADECUADO 1,00 1,32 0,08 
INSATISFECHO ADECUADO 0,00 0,99 0,99 
MODERADAMENTE 
INSATISFECHO ADECUADO 3,00 1,82 0,77 
NI SATISFECHO NI 
INSATISFECHO ADECUADO 2,00 2,97 0,32 
MODERADAMENTE SATISFECHO ADECUADO 2,00 4,79 1,62 
SATISFECHO ADECUADO 4,00 3,80 0,01 
MUY SATISFECHO ADECUADO 6,00 2,31 5,88 
MUY INSATISFECHO 
MUY 
ADECUADO 1,00 1,54 0,19 
INSATISFECHO 
MUY 




ADECUADO 2,00 2,12 0,01 
NI SATISFECHO NI 
INSATISFECHO 
MUY 
ADECUADO 5,00 3,47 0,68 
MODERADAMENTE SATISFECHO 
MUY 
ADECUADO 1,00 5,59 3,77 
SATISFECHO 
MUY 
ADECUADO 7,00 4,43 1,49 
MUY SATISFECHO 
MUY 
ADECUADO 4,00 2,70 0,63 






Como el valor es 25.7 que se encuentra en la zona de aceptación o dentro de los valores -28.869 y 
28.869  queda comprobada la hipótesis que dice: los riesgos psicosociales -Burnout y estrés- 
afectan inversamente a la satisfacción laboral de los servidores de la Secretaria de Educación 
del DMT.  
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
Conclusiones 
 Los resultados sugieren que existe una relación inversa entre los factores psicosociales 
analizados y la satisfacción laboral de los servidores públicos investigados; es decir 
mientras mayores son los riesgos, menor es el nivel de satisfacción laboral.  
 El personal se encuentra satisfecho con su área de trabajo ya que tienen la  posibilidad de 
elegir su propio método de trabajo, siempre y cuando favorezcan la consecución de las 
metas institucionales. 
 Los factores de riesgo psicosocial influyen negativamente en el funcionamiento de las 
organizaciones en los trabajadores, de ahí la importancia de controlar y gestionar este tipo 
de riesgos.  
 Los resultados dan cuenta de que existe una relación significativa y negativa entre factores 
de riesgo y satisfacción laboral  
 En el gestión de tiempo lo califican muy negativamente, pues la mayoría lo ubican en 
niveles muy inadecuado e inadecuado, indicando que; existen una serie de problemas que 














 Elaborar una nueva evaluación cuantitativa y cualitativa del Riesgo Psicosocial, después de 
esta primera vez para identificar si el nivel de riesgo psicosocial ha disminuido.  
 Implementar por lo menos unas tres veces al año charlas sobre el estrés para así dar un 
pausa a las actividades realizadas dentro de la jornada de trabajo y no disminuya la 
satisfacción laboral. 
 Fortalecer y mejorar la situación laboral de los servidores para de  esta forma  obtener 
mejores resultados en cuanto a desempeño y cumplimiento de objetivos tanto individuales 
como organizacionales 
 Tomar gran medida en los factores de Riesgo Psicosociales que ocasionan graves 
consecuencias para la salud física y emocional de los trabajadores en las que pueden 
afectar las relaciones familiares y sociales. 
 Elaborar un plan preventivo de riesgos psicosociales en la que la calidad de trabajo no 
disminuya ya sea por ausentismo o atrasos por presencia de estos riesgos.  
 Proporcionar el tiempo necesario para realizar tareas de forma satisfactorias evitando prisas 
y plazos de entrega ajustados. Para así no causar la sobrecarga de trabajo a cada uno.  
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1. TÍTULO  
LOS RIESGOS PSICOSOCIALES (BOURNOUT Y ESTRES) Y SU RELACION CON LA 
SATISFACCION LABORAL EN LA SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO 
METROPOLITANO DE QUITO 2013 
2. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
Se ha observado que en la empresa no existe un estudio sobre los riesgos psicosociales que pueden 
estar afectando a la salud de los  trabajadores por eso es necesario conocer qué tipo de riesgos 
psicosociales están afectando a cada uno de ellos frente a las actividades laborales de cada una de 
las áreas  de la institución. 
“Los factores psicosociales, se refieren a las interacciones entre el trabajo, medio ambiente, y 
condiciones de trabajo por un lado, y por otro, las capacidades del trabajador, sus necesidades, 
cultura y consideraciones personales que a través de percepciones y experiencias puedan influir en 
la salud, en el rendimiento y en la satisfacción del trabajo” (OIT. 1986). 
 Recursos y tiempos. El proyecto de investigación cuenta con todos los recursos humanos 
físicos y tecnológicos para esto se requiere a tiempo completo 
 Por qué es importante el problema a investigar? Es importante conocer los posibles factores 
que afecta al personal y estudiar el comportamiento psicosocial frente a la satisfacción 
labores en los servidores. 
 Quién aplicará los resultados de la investigación? los resultados serán entregados a las 
autoridades para su uso pertinente para el buen vivir de cada empleado 
 La utilidad que generará la investigación realizada. Es dar una solución al problema 
planteado para así resolver la necesidad humana y dar un  equilibrio a las personas 
afectadas  
3. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
En la investigación a realizar se va a identificar los riesgos psicosociales -Burnout Y Estrés- que 
afecta a la satisfacción laboral en que están expuestos el personal de la Secretaria de Educación 
DMQ. 
3.1 Formulación del problema 
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En que cada uno de los trabajadores está sometido a sobre cargas laborales y por ende  van 
cambiando al individuo y tomando ciertas reacciones en las que se pueden dar las insatisfacciones 
laborales dentro de su vida cotidiana o a su área de trabajo 
3.2 Pregunta 
¿Los riesgos psicosociales -Burnout y Estrés- afectan a la satisfacción laboral del personal? 
   3.3 Objetivos 
 Objetivo general 
Determinar si los riesgos psicosociales -Burnout y Estrés- a afectan a la satisfacción laboral de los 
servidores de la Secretaria de Educación 
 Objetivo especifico 
 Evaluar los riesgos psicosociales. 
 Determinar los niveles de satisfacción laboral en el personal 
3.3 Delimitación espacio temporal 
La investigación se la realizara en la provincia de Pichincha, en la ciudad de Quito en el 
periodo de Octubre 2012 a Octubre 2013 
4. MARCO TEÓRICO 
4.1. Posicionamiento teórico 
Respecto al significado de los factores de riesgo psicosocial Caycoya (2004)  los define como: “… 
aquellas características de las condiciones de trabajo y, sobre todo, de su organización, que puedan 
producir daños específicos para la salud de los trabajadores De hecho, una reciente revisión crítica 
sobre este tema identifica riesgos psicosociales con estresores o fuentes de estrés”. 
Los factores de riesgo psicosociales no solo están conformados por diversas variables del entorno 
laboral sino que además interviene las variables personales del trabajador como las actitudes 
Los factores psicosociales se definen como aquellas condiciones que se encuentran presentes en 
una situación laboral y que están directamente relacionados con la organización, el contenido del 
trabajo y la realización de la tarea y que tienen capacidad para afectar al bienestar o a la 
salud(física, psíquica o social)del trabajador como el desarrollo del trabajo(INSHT,1997). 
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4.2. Plan analítico: 
 Títulos y Subtítulos. 
CAPITULO 1.  
 Riesgos psicosociales 
 Consecuencia de los riesgos psicosociales con el trabajo 
 Clasificación de factores psicosociales en el trabajo 
 Factores de riesgos psicosocial en el trabajo 
 Técnicas de factores psicosociales 
 Principios para combatir los riesgos psicosociales 
 Fases de evaluación de factores psicosociales 
CAPITULO 2 
 Estrés  
 El estrés laboral en el personal sanitario 
 La fatiga mental 
 La incidencia en la turnicidad de la salud 
 Burnout 
CAPITULO 3 
 Satisfacción laboral 
 Estado de cuestión 
 Definiciones 
 Dimensiones 
 Teoría y modelos de explicación 
 Teoría de los dos factores 
 Teoría de la discrepancia 
 Efectos de satisfacción laboral 
 Modelo dinámico de satisfacción laboral 
 Variables y satisfacción en la medida de trabajo 
 Relación entre motivación, desempeño, satisfacción  
4.3. Referencias bibliográficas del Marco Teórico 
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 Atienza, R. C. (2011). Prevencion de riesgos laborales para psicologos. Formación 
Alcabalá. 
Grupo de Trabajo de la Comisión sobre Factores de Riesgo Psicosocial en el Trabajo. (2009). 
Principios comunes de la Intervención Psicosocial en Prevención de Riesgos Laborales. 
GOBIERNO DE NAVARRA. 
LOURDES LUCEÑO MORENO; JESÚS MARTÍN GARCÍA;MARIAN JAÉN DÍAZ. (s.f.). 
Evaluacion de factores psicosociales en el entorno laboral. EduPsykhé. REVISTA DE 
PSICOLOGÍA Y PSICOPEDAGOGÍA. 
Roberto Hernandez Sampieri; Carlos Fernandez Collado; Maria Baptista. (2010). Metodologia de 
la investigación. Mexico: McGrawHill. 
5. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 
 Enfoque mixto 
 No solamente se medirán sino que se interpretaran las variables en estudio para presentar 
resultados inherentes a cada enfoque 
6. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 Correlacional. 
Porque se trata de relacionar los riesgos psicosociales con la satisfacción laboral 
7. FORMULACIÓN DE HIPÓTESIS 
7.1. Planteamiento de hipótesis 
Los riesgos psicosociales -Burnout y Estrés-, afectan directamente a la satisfacción laboral de 













 Muy Inadecuado 
 Inadecuado 
 Adecuado 


















8. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
No Experimental 
9. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO 
9.1  Población  
Toda la población de la Institución 130 servidores 
9.1.1 Características de la población  
DESPACHO 4 
GESTION ADMINISTRATIVA 15 
GESTION DE RECURSOS HUMANOS 7 
GESTION LEGAL 4 
GESTION FINANCIERA 4 
DIRECCION METROPOLITANA DE 
GESTION DEL SUBSISTEMAS DE 
EDUCACION 
2 
AUDITORIA Y ADMINISTRACION 
EDUCATIVA 
4 
DESARROLLO EDUCATIVO Y 







EDUCACION INICIAL 1 
DIRECCION METROPOLITANA DE 
POLITICAS  Y PLANEACION DE 
EDUCACION 
9 
DIRECCION METROPOLITANA DE 
INCLUSION EDIUCATIVA 
4 
PROYECTOS DE ESCUELA DE 
CALIDAD 
19 
PROYECTO CBA 12 
BUEN VIVIR INCLUSION EQUIDAD 
Y CULTURA DE PAZ 
5 
TOTAL 109 
 9.1.2.  Diseño de la muestra 
No se elabora muestra por lo que se trabajara con toda la población 
10. MÉTODOS , TÉCNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR 
 MÉTODOS 
 M. Inductivo- Deductivo.- establece los factores psicosociales que están expuestos los 
servidores de la Secretaria de Educación y además las características de todo el grupo en 
general así también los niveles de satisfacción laboral que presenta el grupo de 
investigados 
 M. Estadístico.-  Para analizar e interpretar los resultados obtenidos de la investigación.   
 M. Descriptivo.- Para describir los factores psicosociales que se presentan. 
 M. Correlacional.- Establecer la relación de los factores psicosociales y la satisfacción 
laboral. 
TÉCNICAS 
Cuestionario para evaluar la satisfacción laboral 
INSTRUMENTOS 
Test de Navarra 
Cuestionario de Satisfacción Laboral de Overall Job Satisfaction Scale 
11. FASES DE LA INVESTIGACIÓN DE CAMPO 
1. Preparación de los instrumentos 
2. Aplicación de los instrumentos 
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3. Analizar y tratamiento de los datos 
4. Elaborar el informe. 
12.  PLAN DE ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
Presencia o no de los factores psicosociales -burnout y estré-.) 
Satisfacción alta, media y baja. 
13. RESPONSABLES 
 Alumno: Erika Karina Malacatus Sarzosa 
 Supervisor de Investigación: Dr. Ángel M. Verdesoto Galeas MDTH 
14. RECURSOS 
14.1. Recursos Materiales 
















 Flash Memory 
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 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES  DEL PLAN DE INVESTIGACION 
ACTIVIDADES Tiempo 




           
Análisis 
Documental   
X 
          
Diseño de 
Instrumentos    
X 
         
Prueba de 
Instrumentos      
X 
       
Levantamiento 
de Datos 
      
X 
      
Tabulación de 
Datos        
X 
     
Análisis de la 
Información         
X 
    
Revisión 
bibliográfica 
X X X X X X X X X X X X X 
Corrección de 
Datos          
X 
   
Impresión del 
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Cabe indicar que se adaptaron dos de las preguntas del test de Navarra, para que sean más acordes 
a la realidad de la población en la que van a ser utilizadas, las preguntas adaptadas fueron: 
 
Para conocer más  a detalle la realidad de la institución se añadió tres espacios  de información 
adicionales que son: 
Departamento: 





Descripción de la pregunta antes de la 
adaptación 
Descripción de la pregunta antes de la 
adaptación 
Pregunta 15 ¿Cuál es el criterio de retribución 
al trabajador? 
A. Salario por hora (fijo). 
B. Salario más prima colectiva. 
C. Salario más prima individual 
¿Cuál es el criterio de retribución 
al trabajador? 
A. Salario fijo. 
B. Salario por remuneración mixta. 
C. Salario más beneficios de ley. 
Pregunta 29 ¿Han aumentado las bajas de origen 




¿Han aumentado los permisos 
de origen 







Anexo C. La escala general de Satisfacción Laboral (Overall Job Satisfaction Scale) 
ESCALA GENERAL DE SATISFACCION LABORAL 
Nombre: _______________________________________________________________ 
Lugar de trabajo: ________________________________________________________ 
Atendiendo a como Ud. Se siente respecto a distintos aspectos  de su trabajo, se presentan varias 
opciones (de muy  insatisfecho a muy satisfecho) entre las que Ud. Se posicionara, marcando con 















































































































       
Reconocimien
to que tienes 
por el trabajo 
bien hecho 
       
Tu superior 
inmediato 
       
Responsabilid
ad que se ha 
asignado 
       
Tu salario        
La posibilidad 
de utilizar tus 
capacidades 





en la empresa 






       




       
La atención 
que se presta a 
las 
sugerencias 
que tú haces. 
       
Horario de 
trabajo 




       
Estabilidad en 
el empleo 








Anexo D: Glosario de términos  
ACCIDENTE: Suceso no planificado, anormal, extraordinario, no deseado que ocasiona una  
ruptura en la evolución de un sistema interrumpiendo su continuidad de forma brusca e  inesperada, 
susceptible de generar daños a personas y bienes. 
ACCIDENTE DE TRABAJO. Legalmente, se entiende por accidente de trabajo toda lesión 
corporal que el trabajador sufra con ocasión o a consecuencia del trabajo que ejecuta por cuenta 
ajena. Esta definición legal se refiere tanto a las lesiones que se producen en el centro de trabajo 
como a las producidas en el trayecto habitual entre éste y el domicilio del trabajador. 
AGOTAMIENTO EMOCIONAL.-Hace referencia a la disminución y pérdida de recursos 
emocionales, al sentimiento de estar emocionalmente agotado y exhausto, junto a la sensación de 
que no se tiene nada que ofrecer psicológicamente a los demás debido al trabajo que se realiza. Es 
una de las tres dimensiones del síndrome de burnout. 
AMBIGÜEDAD DE ROL.- Se genera cuando no están claramente definidas las tareas, por 
información incompleta, poco concisa y muy cambiante sobre los objetivos del trabajo, las 
responsabilidades, la autoridad y los procedimientos, las relaciones y la comunicación. 
AUTONOMÍA.- Hace referencia a la posibilidad que tiene el trabajador de organizar su trabajo, 
regulando su ritmo, determinando el orden y la forma de realizar las tareas. 
CONFLICTO DE ROL.- Se produce cuando hay demandas, exigencias que son entre sí 
incongruentes o incompatibles para realizar el trabajo por expectativas divergentes dentro de la 
propia organización, por incompatibilidad temporal, por conflictos con el propio sistema de valores 
y creencias o por conflicto entre los distintos roles individuales. 
ANSIEDAD. Desequilibrio entre deseos, aspiraciones, expectativas o necesidades y logros. 
APTITUD. Capacidad del trabajador para desarrollar el trabajo correspondiente ha supuesto. 
CARGA TRABAJO. Conjunto de requerimientos físicos y mentales a los que se ve sometido el/la 
trabajador/a durante la jornada laboral. 
CONDICIONES DE TRABAJO. Se entiende como condición de trabajo cualquier característica 
del mismo que pueda tener una influencia significativa en la generación de riesgos para la 
seguridad y la salud del trabajador. Quedan específicamente incluidas en esta definición: 
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a) Las características generales de los locales, instalaciones, equipos, productos y demás útiles 
existentes en el centro. 
b) La naturaleza de los agentes físicos, químicos y biológicos presentes en el ambiente de trabajo y 
sus correspondientes intensidades, concentraciones o niveles de presencia. 
c) Los procedimientos para la utilización de los agentes citados anteriormente que influyan en la 
generación de los riesgos mencionados. 
d) Todas aquellas otras características del trabajo, incluidas las relativas a su organización y 
ordenación, que influyan en la magnitud de los riesgos a los que esté expuesto el trabajador. 
DAÑOS DERIVADOS DEL TRABAJO. Enfermedades, patologías o lesiones sufridas 
consecuencia del trabajo. 
ENFERMEDAD DEL TRABAJO. Forma de siniestro que acaece en relación directa o indirecta 
con el trabajo, ocasionando una alteración de la salud de las personas. 
ENFERMEDAD PROFESIONAL. Legalmente, forma de enfermedad del trabajo definida por la 
ley. Desde el punto de vista técnico preventivo, enfermedad profesional o derivada del trabajo es 
aquel deterioro lento y paulatino de la salud del trabajador, producido por una exposición 
contaminantes, considerando como tales, desde un punto de vista amplio, un producto químico, una 
energía, o un ser vivo presente en un medio, en este caso el medio laboral, que, en cantidad 
suficiente, puede afectar a la salud de las personas que entren en contacto con él. 
EQUIPOS DE TRABAJO. Cualquier máquina, aparato, instrumento o instalación utilizada en el 
trabajo. 
ESTRÉS: Cambios reversibles o irreversibles en el organismo, provocados por un desequilibrio 
entre las demandas de factores externos (tanto ambientales como psicológicos o sociales) y los 
recursos que provocan una disminución del rendimiento. 
ESTRÉS LABORAL. Desequilibrio importante entre demanda y capacidad de respuesta del 
individuo bajo  condiciones en las que el fracaso ante esta demanda posee importantes 
consecuencias. Según esta definición, se puede producir estrés cuando el individuo percibe que las 
demandas del entorno superan a sus capacidades para afrontarlas, valorando esta situación como 
amenazante para su estabilidad. 
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EVALUACIÓN DE RIESGOS. Proceso dirigido a estimar la magnitud de aquellos riesgos que 
no hayan podido evitarse obteniendo la información necesaria para que el empresario esté en 
condiciones de tomar una decisión apropiada sobre la oportunidad de adoptar medidas preventivas 
y, en tal caso, sobre el tipo de medidas que deben adoptarse. 155 
FACTORES PSICOSOCIALES. Factores presentes en una situación de trabajo que pueden 
afectar más específicamente a la salud psicológica o mental del trabajador, repercutiendo en su 
rendimiento laboral, así como en la satisfacción en el trabajo. También se les conoce con el nombre 
de "factores de la organización del trabajo" o "factores organizativos 
FATIGA. Reducción de la actividad física y mental como consecuencia de una carga de trabajo 
excesiva o de una ausencia del descanso diario. 
INCIDENTE: Cualquier suceso no esperado ni deseado que no dando lugar a pérdidas de salud o 
lesiones a las personas, pueda ocasionar daños a la propiedad, equipos, productos o al  medio 
ambiente, perdidas de la producción o aumento de las responsabilidades legales. 
INSHT.- Instituto Nacional  Seguridad Higiene del Trabajo 
MOBBING. También denominado "Acoso Moral", consiste en una sucesión de episodios de 
maltrato psicológico en el ambiente laboral por parte de una persona o varias, durante un período 
continuado (varios meses) con el objetivo de aniquilar a la víctima a la que se considera una 
amenaza, no hay maltrato físico, llegándose incluso a atacar la reputación personal mediante 
calumnias y rumores falsos con vistas a eliminar a esa persona del puesto que ocupa, acabando con 
su resistencia psicológica. 
MOTIVACIÓN: Conjunto de factores o estímulos que determinan la  conducta de una persona. La 
naturaleza de las motivaciones es  enormemente compleja, existiendo elementos conscientes e 
inconscientes, fisiológicos, intelectuales, afectivos y sociales que están en  interacción permanente. 
NORMA DE SEGURIDAD: Directriz, orden, instrucción o consigna que instruye al personal 
sobre los riesgos que pueden presentarse en el desarrollo de una actividad y la forma de prevenirlos 
PREVENCIÓN DE RIESGOS LABORALES: Es la disciplina que busca promover la seguridad 
y salud de los trabajadores mediante la identificación, evaluación y control de los peligros y riesgos 
asociados a un proceso productivo, además de fomentar el desarrollo de actividades y medidas 
necesarias para prevenir los riesgos derivados del trabajo. 
PRL: Siglas con que se conoce la Prevención de Riesgo Laboral 
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RIESGO LABORAL. Posibilidad de que un trabajador sufra un determinado daño derivado del 
trabajo. Para calificar un riesgo desde el punto de vista de su gravedad, se valorarán conjuntamente 
la probabilidad de que se produzca el daño y la severidad del mismo. 
SALUD OCUPACIONAL: Disciplina que tiene por finalidad promover y mantener el más alto 
grado de bienestar físico, mental y social de los trabajadores en todas las profesiones; evitar el 
desmejoramiento de la salud causado por las condiciones de trabajo; protegerlos en sus 
ocupaciones de los riesgos resultantes de los agentes nocivos; ubicar y mantener a los trabajadores 
de manera adecuada a sus aptitudes fisiológicas y sicológicas; y en suma, adaptar el trabajo al 
hombre y cada hombre a su trabajo. 
SEGURIDAD EN EL TRABAJO. Conjunto de técnicas preventivas que estudian las condiciones 
materiales que ponen en peligrosa  integridad física de los trabajadores. Conjunto de 
procedimientos y recursos aplicados a la eficaz prevención y protección de los accidentes. 
SINDROME DE BURNOUT. También llamado síndrome de "estar quemado", se define como la 
respuesta psicofisiológica exhibida como resultado de un esfuerzo frecuente con resultados 
ineficaces, que incluyen la retirada psicológica y a veces física de una actividad en respuesta a la 
insatisfacción y al estrés excesivos. SATISFACCIÓN LABORAL.- Es el grado de bienestar que 
experimenta el trabajador con motivo de su trabajo, porque son satisfechas determinadas 
necesidades y ve realizadas las diferentes aspiraciones que puede tener, ya sean de tipo social, 
personal, económico o higiénico 
 
 
 
